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Una multinacional brasilefia que se dedica a la fabricacién y venta de productos
para el cuidado y la salud animal esta presentando desde hace varios afos un
problema en cuanto a la exactitud de las entregas incluidos sus tiempos y demas
aristas que intervienen de manera directa en la satisfacciéon del cliente, de tal
manera que se inicid una busqueda de opciones para generar cambios que
muestren una mejoria drastica en estos procesos, mejora continua y desarrollo de
algunos indicadores de servicio como lo es el OTIF (A tiempo y completas), en ese
sentido se decidié aplicar una herramienta muy conocida y trabajada por los
japoneses en la que se establecen cambios o mejorias para evitar el error y de esta
manera solucionar aquellos aspectos que aquejan a la compaifiia, se instaurd la
logistica a prueba de errores o Poka — Yoke.

Esta metodologia de mejora continua es utilizada en la operacion logistica y su
objetivo principal es la reduccion de errores o defectos que se puedan cometer en
procesos productivos, la metodologia usada en esta compafiia es la de controlar,
puesto que se evitara el error antes de que ocurra advirtiendo a la persona que
realiza la actividad sobre la atencion especial que debe tener para realizar dicha
actividad, lo anterior, para los procesos de; alistamiento, embalaje, despacho vy
transporte (Ultima milla) de pedidos que se envian a distribuidores.

La aplicacion de esta metodologia en la compafia arrojo resultados importantes en
cuanto a indicadores de servicio y mejora de la percepcion de servicio por parte de

los clientes, quienes notaron la mejoria en entregas, agilidad en el transporte e
idoneidad de los productos entregados a tiempo y completos.
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Introduccion:

¢ Quién no ha oido hablar de la necesidad de disminuir defectos? Todos sabemos
que la reduccion de defectos en productos o servicios es fundamental para cualquier
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compania y la satisfaccion de los clientes es esencial, lo que hara que cualquier
negocio prospere, se identificd que la frase Cero Defectos es imposible de ejecutar
0 que es necesaria una basta inversién o musculos financieros para llegar a hacer
realidad dicha frase, pues bien, en la siguiente monografia se tratara de indicar
como mejorar una operacion logistica y de transporte de manera eficiente, sin sobre
costos y con Cero Defectos.

Con este proyecto se busca lograr darle sentido a la frase Cero Defectos, y lo que
es mas interesante, no se necesita de una atencidon maxima del ser humano para
que esto suceda, pues aunque si se requiere un minimo de atencion, no esperamos
un maximo de atencion siempre, ya que los Ceros Defectos en este caso vendra
por disefio.

Lo que se pretende demostrar a lo largo de este documento es la gran importancia
y las diferencias que hace la implementacion del Poka — Yoke durante su aplicacion
y lo que se ha logrado con este, durante lo largo del proyecto.

El Dr. Shigeo Shingo ensefia las bases para lograr entender e implementar un
sistema poka — yoke en un ambiente productivo en donde se pueden lograr los cero
defectos aplicando técnicas muy sencillas. Pero, mas alla de lo sencillo que pueda
ser la aplicacion, seleccion, segregacion o realizacion de las actividades lo mas
importante que el denota es que debemos mantener un compromiso y disciplina
constante para lograr que nuestro cliente identifique de manera certera, siempre
nuestro trabajo con cero defectos.

Shigeo Shingo introdujo en Toyota en la década de los 60°s un sistema de
produccion diferente, y, aunque anteriormente algunas compafias ya manejaban el
poka — yoke no fue hasta su introduccion en Toyota que se convirtié en una técnica
muy comun y de calidad. El afirmaba que los trabajadores eran quienes cometian
mas errores, es decir que el error humano era el defecto mayor, y que dichos errores
no se corregian a tiempo. Y consecuente con lo anterior el indicaba que cabian dos
posibilidades a lograr con el poka — yoke; la primera es imposibilitar el error humano
de modo que no haya un minimo de riesgo de cometer algo que no esté alineado
con las actividades normales para lograr cero errores, el segundo es demostrar el
error cometido y resaltarlo para que sea obvio lo que ha hecho (PDCA, 2017).

Un estudio realizado por los ingenieros Nakajo y Kume analizaron cinco principios
fundamentales para “a prueba de errores” desarrollados en un analisis de mas de
mil ejemplos, los cuales fueron reunidos principalmente en lineas de produccion,
estos principios son: reemplazo, eliminacién, facilidad, deteccién y mitigacién
(Nakajo y Kume, 1985).

La idea basica de este planteamiento es la identificar de manera rapida los errores
que se estan cometiendo al momento de los alistamientos, despachos y transporte
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(ultima milla), mitigarlos y segregarlos, corregir el error, implementar la manera mas
sencilla y eficaz para que no se repita de nuevo y no dejar espacio a nuevos errores,
que cada actividad que se realice cuente con el poka — yoke respectivo y alinearnos
con lo que queria el Dr. Shigeo, la correccion de errores, la exposicion para que no
se cometan de nuevo y la aplicacion de medidas correctivas para no dar espacio a
la falla.

El problema se presenta para la compafia por el mal servicio que se estaba
brindando a los clientes, los indicadores de servicio como el OTIF (On Time — In
Full) estaban dejando muchas dudas con respecto a las actividades que se
realizaban a diario en la operacion logistica. Una de las consecuencias de este mal
servicio era por supuesto la pérdida de clientes ya que preferian solicitar productos
a otros proveedores que si cumplieran con las promesas de servicio y la calidad en
entregas.

Adicional, los problemas en la ultima milla también hacian que la operacion fuera
mas compleja, puesto que se realizé la identificacién de puntos criticos que son: los
errores en alistamiento, fallas en el flujo de informacion y cero asertividad en los
despachos, por lo tanto, se disefiaron mecanismos de prevencion y controlo como
lo son las etiquetas de colores fluorescentes para facil visualizacién, adicional se
realizo la segregacion de clientes mas importantes y con mayor proyeccion para dar
un enfoque a cada proceso ya que de esta manera se lograra optimizar el proceso
de la ultima milla, generando entregas a tiempo y completas, adicional a la
satisfaccion de los clientes de la compania.

Con la aplicacion de esta metodologia a la operacidén logistica se busca el
mejoramiento continuo lo que puede inferir en mas desarrollos para otros procesos
que, sin saberlo, también tienen fallas que se puedan corregir. Los objetivos de esta
investigacion son principalmente mejorar la percepcion de los clientes frente a
nuestra logistica, la mejora de los indicadores de servicio y la reduccion de errores
ya que se dejaran de presentar sobre costos por malos despachos y perdidas de
clientes.

La implementacién del Poka — Yoke se abordara inicialmente con una segregacién
de clientes, después se implementara el uso de etiquetas de colores para identificar
de manera rapida estos clientes lo que debe disparar una alerta a las personas que
intervengan en el proceso de alistamiento, lo mismo pasara con el personal de
empaque y asi mismo con los transportadores quienes previamente ya tienen una
breve induccion sobre la implementacion de este método.

Marco Teoérico:
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Es claro para todo empresario que la calidad del servicio para cualquier nicho de
mercado es fundamental para garantizar el éxito de una operacién bien sea
logistica, de transporte, de personal o de servicios, siempre la calidad dara un valor
agregado excepcional, segun (Perez, Morales, Anguera y Hernandez, 2015) definen
que la calidad en cualquier aspecto representa una gran ventaja competitiva en
cualquier organizacion o compaiia. Y de acuerdo con la investigacion realizada se
aplican muchisimas definiciones para la palabra calidad, y se explica de manera
sencilla por mi como cuando un producto esta adecuado para su uso, cuando un
pedido llega a tiempo al cliente, cuando un producto llega completo al cliente o
consumidor final, calidad es hacer las cosas bien desde el principio y cuidando cada
detalle, mitigando de esta manera cualquier deficiencia en lo que pueda afectar la
satisfaccion del o los clientes. La sociedad americana por la calidad (LASQ por sus
siglas en inglés) confirma que la calidad es la sumatoria de todos los detalles y
caracteristicas de un producto o servicio que influyan en la habilidad para satisfacer
la o las necesidades de los clientes o consumidores finales, ahora bien, segun
(Gutiérrez, 2005), la calidad debe ser definida por el cliente, ya que es quien tiene
el juicio directo que se tiene sobre el producto o servicio que normalmente es la
aprobacion o rechazo del mismo. Asi mismo, (Sosa. 2002) lo describe como la
satisfaccion total del cliente, esto como consecuencia del correcto hacer, siempre
desde la primera vez.

Todos los procesos que intervienen en una organizacion suponen un desgaste o el
consumo de varios factores productivos, el cual esta ligado a todas las tareas
realizadas para cumplir con la realizacion de la actividad de manera 6ptima, los
costos se diferencian de otros como el gasto o la inversién, Teniendo en cuenta que
la organizacién tendra muchos mas gasto directos o indirectos para la fabricacion
de algun producto o la realizacion de las actividades para llegar al cliente, sin
embargo, algunos autores diferencian estos dos costos en dos unos los denominan
el costo de la calidad y el otro es llamada el costo de la no calidad (Barrios, 2017).

Entonces asi, podemos deducir que cualquier costo necesario para mantener o
mejorar la calidad de nuestro producto o servicio y que cuando este es deficiente de
calidad se debe incurrir en costos asociados con la creacion, la identificacion, el
arreglo y la mitigacion o prevencion de defectos que esté presente, Si existe la
minima probabilidad de que las cosas o algo pueda salir mal, segun (Barrios, 2017),
la empresa debe incurrir en costos de prevencién y evaluacion, los cuales son
considerados como una inversion para calidad.

Ahora bien, también existe multiples herramientas para mejorar la calidad de los
procesos, y es que aqui nos vamos a enfocar en eso, en el proceso que llevaremos
a cabo para mejorar la calidad en entregas de pedidos a clientes teniendo como
referencia el punto de origen Bogota y sus multiples destinos a nivel nacional, En
una compainia que vende mas de 5.000 MM de pesos al mes en productos para el
cuidado animal, es importante tener en cuenta que el nivel de servicio es
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fundamental y que para mejorar algunos aspectos utilizaremos una herramienta
creada por el japones Shigeo Shingo en los afios 60°s, dicha herramienta fue creada
con el animo de mitigar errores o eliminarlos, permitiendo asi que las actividades
mejoren de manera sustancial. En espafol es “A prueba de errores” En japones en
Poka — Yoke, su finalidad es la de implementar cambios para eliminar los defectos
de un producto o actividad. Hay quienes los interpretan como: la manera de disefiar
procesos eliminado o evitando equivocaciones bien sea de los humanos o de las
automatizaciones, este tipo de sistema se puede implantar también para hacer mas
facil la deteccién de errores (PDCA, 2017). Su creador, Shigeo Shingo genero una
clara diferencia entre defecto y error, puesto que los errores son inevitables; las
personas son eso, personas y no podemos esperar que estén concentrados como
una maquina todo el tiempo, o que siempre entiendan las instrucciones que se les
dan (Fisher, 1999). Cualquier operaciéon que se realice durante un proceso puede
tener actividades intermedias y el resultado final puede estar formado por un gran
numero de actividades, en estos casos el riesgo de cometer errores es demasiado
alto, independientemente de lo compleja que pueda ser la operacion (PDCA, 2017).

Un sistema Poka — Yoke implica llevar a cabo una inspeccion 100% de todas las
actividades de la operacion, asi mismo, una retroalimentacion hacia los operadores
e interventores de las actividades sea cual sea el papel que realicen, También se
debe llevar a cabo acciones inmediatas cuando el error ocurra, se busca tener un
control en el origen y establecer mecanismos de control que prevengan los
diferentes problemas ya evidenciados, En este proceso existen dos métodos o
sistema de Poka — Yoke, el método de control y el método de advertencia (Fisher,
1999).

Para un nuevo proceso los disefiadores deben de visualizar los defectos que sean
mas probables en funcién de la funcionalidad de las actividades llevadas a cabo en
la operacion, con base en eso disefar dispositivos poka — yoke para prevenir los
posibles defectos que puedan seguir (Cabrera, 2015).

Los lugares en donde mayormente se produce un numero absoluto de errores
siempre sera el almacén de una compainia, los despachos y el transporte (ultima
milla). El enfoque del método Poka — Yoke pretende incrementar la efectividad del
control y asi superar las ineficiencias de la inspeccion, esta implementacion brinda
beneficios muy provechosos en las compafiias como: deteccién temprana de
errores humanos, detencién de errores simples y la deteccién de errores que
hubieran sido indetectables como un mal rotulado o un mal despacho. La causa de
los errores la mayoria de las veces recae en personas que por cuenta de pequefas
distracciones o falta de atenciéon desencadenan una serie de errores que al final
terminara afectando a los clientes.

Para Lopez (2008) la gestion de la cadena de suministro es la accion de gestionar,
administrar y controlar las actividades profesionales destinada a establecer los
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objetivos, medios y sistemas para la realizacion y complimiento de sus objetivos, lo
anterior, con el fin de elaborar estrategias de desarrollo y ejecucion que incluyen el
mejoramiento continuo, la administracion de los recursos y el manejo de los
recursos humanos y economicos de la compafiia, desde este punto se puede
interpretar la sinergia que se establece entre mejora continua (Poka — Yoke) y la
gestion o administracion de la cadena de suministro. Y aunque no se encontraron
estudios recientes que muestren la efectividad entre esta metodologia
implementada y la ultima milla, con este proyecto pretendemos demostrar el alcance
que tiene y lo eficiente que puede llegar a ser si se implementa de manera
adecuada, por el camino correcto y con el enfoque que debe darse ajustandose a
las necesidades de cada operacion y ajustandose a las necesidades de los clientes
puesto que lo que se busca es generar satisfaccion, generar valor agregado a las
ventas, mejorar los indicadores de gestion y reducir costos.

Metodologia:

Disefio del estudio:

La investigacion que voy a realizar es de tipo descriptivo, experimental. Es de tipo
descriptivo por que comprende la descripcion, analisis, registro y la naturaleza
actual del proyecto. El enfoque que va a predominar se realizara sobre conclusiones
interpretativas o sobre como una persona o grupo se conduce y/o funciona durante
el proceso (Tamayo, 2004). Se utilizara un tipo de Poka — Yoke informativo en el
cual se estableceran mecanismos de retroalimentacion los cuales brindaran
informacion a los interventores del proceso de forma clara, precisa y sencilla y asi
prevenir el error (PDCA, 2017).

El enfoque principal del proyecto es garantizar los servicios de ultima milla de la
compania, entregado pedidos a tiempo, completos y optimizando costos derivados
de devoluciones por malos despachos y alistamientos, la razén de este proyecto se
basé en la identificacién de errores que se estaban cometiendo en cada procesos
de alistamiento y despacho de pedidos, fue asi como se establecié una metodologia
de implementacion del Poka — Yoke basada en el método de control, lo cual evita
que se cometa el error y hace casi imposible que esto pase.

La vinculacion del Poka — Yoke a la ultima milla se da teniendo en cuenta que la
ultima milla es una fase critica del proceso logistico ya que el transporte del almacén
al cliente es uno de los procesos mas rigurosos, complicados y con mas errores
dentro de la cadena de suministro puesto que su relacién con la satisfaccion del
cliente es directa ya que cualquier error conlleva a gastos adicionales, malestar de
los clientes, averias de los productos y una mala reputacion de nuestro servicio.
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Implementacion:

Identificacion de errores:

¢ No hay una segregacion de clientes que determine la importancia de los
despachos, son mas de 650 clientes con los que cuenta la compafiia 'y
ninguno se prioriza.

e Errores en el alistamiento de pedidos, troque de productos, lotes, fechas de
vencimiento y cantidades.

e Falta claridad para las rutas de transporte en cuento al nivel de importancia
de las entregas, puesto que se estd entregando segun criterio de la
transportadora.

e Sobre costos en fletes de devolucién debido a las novedades que se
presentan.

¢ Insatisfaccion de los clientes internos (fuerza de ventas) y externos.

e Falta de control sobre las rutas y priorizacion de entregas.

Implementacion de mecanismos de control:

Antes de la implementacion de mecanismos se realizd la segregacion de clientes,
enfocandonos en los mas importantes y con mayor proyeccion, este proceso se
realizd basados en las ventas realizadas el afio anterior, lo que demostré que solo
15 clientes realizan el 48% de las ventas totales, a estos 15 clientes los
denominamos “Clientes VIP”.

Alineados con la metodologia Poka — Yoke se establecieron un par de mecanismos
que previenen los errores ya descritos y que funcionan para mitigarlos:

e Se disefiaron etiquetas de colores fluorescentes con el &nimo de agregarlas
en las facturas de los 15 clientes VIP, de esta manera solo basta con
visualizar la etiqueta para reaccionar ante un pedido importante y mitigar el
error.

e Las facturas que tienen etiqueta fluorescente deben ser revisadas dos veces
por personas diferentes y una revision aleatoria por parte de las personas de
calidad para garantizar un 6ptimo despacho.

e Durante el embalaje de los pedidos se aplicara una etigueta fluorescente un
poco mas grande en las cajas para lograr ser visualizadas por el personal de
transporte y entender el cuidado y prioridad que se debe dar.

e Para el despacho también se deben agregar etiquetas fluorescentes en la
guia de despacho, esto con el &nimo de que la empresa transportadora logre
dar trazabilidad y prioridad a nuestros despachos, entendiendo la necesidad
nuestra y de los clientes.
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Capacitacién del personal interventor en la operacion:

e Se realiza capacitacion al personal que interviene en los procesos de
alistamiento y despachos dentro de la operacién logistica, se les indica la
importancia de la reduccion de errores, aplicacion de Poka — Yoke, gestion
con las etiquetas fluorescentes y el papel que cada cargo debera
desempeniar durante el proceso completo.

e Se realiza capacitacion a la transportadora que nos presta su servicio de
entregas, indicandoles de igual forma la importancia de la implementacion de
esta metodologia indicandoles el significado de las etiquetas fluorescentes y
garantizando que todos queden enterados sobre la necesidad que tenemos
de reducir errores y de mejora continua.

Monitoreo y control de la metodologia implementada:

Se cred un indicador de gestion para medir las entregas de los clientes VIP en todo
el territorio nacional, de esta manera se garantiza el control estricto de los cambios
y de cada parte del proceso, adicional se establece una matriz llamada “pedido
perfecto” que sirve para medir el indice de devoluciones. En caso de tener
novedades se realizaran los ajustes necesarios para mitigar el error.

Sistema de comunicacioén y retroalimentacion continua:

Teniendo acceso basico a todas las tecnologias de la informacion realizamos la
creacion de una App que nos ayuda a tener un seguimiento en tiempo real de los
despachos y entregas de todos los pedidos, adicional tenemos grupos de
mensajeria instantdnea en donde se realizan las observaciones necesarias, se
ajustan detalles de los envios y se generan alertas sobre los despachos, adicional
se informa el cumplimiento de las solicitudes y pendientes de cada dia.

Mejora continua de la metodologia aplicada:

Adicional a las etiquetas fluorescentes se establecieron rétulos de identificacion
para cada entrega con el fin de mitigar el error al momento de entregar, esto nos
permite tener un control mas estricto sobre las entregas.

Medicion OTIF:

Antes de la aplicacion de la metodologia la compafiia tenia establecidos algunos
KPI'S en los que incluye el OTIF como uno de los mas importantes en donde se

10
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reflejaba claramente la necesidad de la mejora en este proceso, después de la
implementacion el mismo indicador mostré de manera positiva los resultados
obtenidos teniendo una mejoria significativa en los procesos logisticos que
intervienen directamente en la ultima milla. Este indicador mide los pedios
despachados contra los pedidos entregados a tiempo basandose en la promesa de
servicio de las transportadoras para la entrega, esta es la base para la medicion,
luego se revisa si la entrega fue completa o presenta alguna novedad por averia,
faltantes, sobrantes o defectos de fabricacion (calidad), de esta manera se estable
el porcentaje de cumplimiento que se esta obteniendo para los clientes VIP y el
restante de clientes.

Beneficios de la aplicacién de la metodologia Poka — Yoke:

Mitigacion de errores:

Al lograr detectar los errores que se estaban presentando en la operacién logistica
se puede instaurar esta metodologia con el animo de prevenir estos errores y reducir
la cantidad de devoluciones por entregas incorrectas.

Satisfaccion del cliente:

Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos se garantiza una
correcta armonia entre proveedor y comprador, mejorando las relaciones
comerciales y aumentando la confianza del cliente con el fin de que realice cada vez
compras mas grandes. Establecer relaciones en la que las dos compaiias se
beneficien es fundamental.

Optimizacion de costos:

La reduccion de costos operativos se traduce en mayores beneficios para la
compaiia, lo que garantiza un mejor porcentaje de rentabilidad gracias a la
reduccion de errores, lo que traduce en disminucion de devoluciones y fletes
adicionales.

Mejor eficiencia:

Detectar los errores a tiempo, simplificar los procesos, estandarizarlos e
implementar sistemas de mejora continua mejoran significativamente los procesos
logisticos, lo que quiere decir que la eficiencia es mayor porque no se gasta tiempo
en gestiones de logistica inversa para devoluciones por malos despachos.

Resultados:
Luego de la aplicacion de la metodologia se hizo especial seguimiento a dos

indicadores importantes para la compania como lo es el OTIF y el porcentaje de
costos de transporte Vs. Ventas en donde la meta para este indicador es de maximo

11
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el 4% y para el OTIF es del 95%, la compafiia ha establecido unos indiciadores
ambiciosos pero que no estan alejados de la realidad.

OTIF:

Este indicador presento avances significativos durante el tiempo de aplicacion y
contantemente esta presentando una mejoria, este indicador tiene incluidos todos
los clientes y como los clientes VIP tienen mayor porcentaje de facturacion
establecen mejores resultados, a continuacion, Se relaciona grafico real de los
resultados obtenidos durante y después de la aplicacion del proyecto de reduccion
de errores, cabe destacar que este indicador nos muestra las entregas a tiempo y
completas:

Evolucion OTIF

100%

9594 -

90%

85%

80%

75%

70%

65%

o0% 2019 2021 2022 2023 2024
——Prom. OTIF 68,4% 73,5% 95,1% 95,6% 95,2%
——META 95,0% 95,0% 95,0% 95,0% 95,0%

Podemos observar el avance del proceso que se inicio en el afio 2022 y hasta ahora
se mantiene, el ano 2023 el promedio estuvo por encima de la meta y este afio se
estd garantizando el mismo resultado, en el afo 2019 se iniciaron operaciones
obteniendo resultados en este indicadore inferiores al 70%, durante la aplicacion de
la metodologia el promedio de entregas a tiempo y completas paso a estar por
encima de meta (95%) en casi todos los meses puesto que debemos tener en
cuenta que cada afio se presentan retrasos en transporte por la situacién coyuntural
que se esté atravesando en el momento la cual incluye: Deterioro de vias,
manifestaciones, entre otros.

Costos logisticos:
El resultado para este indicador también fue 6ptimo para la compania puesto que
los resultados de la mitigacion de errores ya que no se presentaban devoluciones y

averias ayudé a mejorar el margen de gasto que especifica la compafia, a
continuacion, se relaciona grafico real de los resultados para este indicador:
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% Costos Vs. Ventas
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En el grafico se logra observar la mejora drastica y la optimizacion de costos que se
obtuvo luego de la implementacion de la metodologia a prueba de errores. Para el
afo 2019 el porcentaje de costos de transporte estaba por encima del 6% con
respecto a las ventas lo que genera preocupacién a las companiias por que reduce
su margen de ganancia, durante y luego de la aplicacién del Poka — Yoke el
indicador inicio un descenso prometedor y contundente el cual se ha mantenido,
para el afio 2024 dicho porcentaje esta por abajo del 3.5% lo que indica una
reduccion de costos de casi el 50% con respecto al afio 2019.

Se incluyen anexas copias de las encuestas realizadas a los clientes y el grafico del
resultado de las encuestas en donde se soporta los resultados obtenidos. (Anexo

1).

Dentro de todo este proceso de mejora continua se establecieron bases para la
creacion de un Power Bl que sirvid para realizar un constante seguimiento a los
indicadores de servicio como el OTIF y los gastos en distribucion para lo que va de
este 2024. (Anexo 2).

Discusion.

Basado en los resultados anteriores se puede definir el uso del poka — yoke como
un acierto, sin embargo, es importante tener en cuenta que esto no reduce los
errores definitivamente y que aun con el uso del sistema planteado se puede
presentar defectos en alistamientos, despachos y entregas al clientes, por tal razén
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nuestro indicador de servicio (OTIF) no es cumplido al 100% ya que los errores se
pueden estar presentando en el otro porcentaje de clientes que no suman como
clientes VIP y los cuales también tiene un amplio porcentaje de participacion dentro
de la compafiia puesto que estamos hablando de aproximadamente el 50% de la
facturacion al mes.

Si bien, Poka — Yoke ayuda con algunos clientes, no debemos desconocer el otro
amplio porcentaje a quienes no se puede descuidar ya que el porcentaje de
participacion es igual que la de los clientes VIP, mitigamos el error, se mejoraron los
niveles de cumplimiento y se esta ahorrando dinero en cuanto a transporte por
logistica inversa o devoluciones por averias, malas entregas o malos despachos.

La herramienta a prueba de errores demuestra que al utilizarla de manera adecuada
se puede mejorar la cantidad de problemas que requieran atacar, pero solo ayuda
a mejorar, eso no significa que va a eliminar los errores de raiz, los mitiga, pero se
debe seguir trabajando para encontrar la manera de borrarlos definitivamente de las
operaciones logisticas.

En 2016 se presentd un caso de éxito en la industria manufacturera puesto que se
implement6 esta misma metodologia pero aplicada a la mejora de la productividad
en los almacenes en una compafiia de fierros, Garcia Cantu (2014) relaciona el
rendimiento que reconoce el equilibrio del manejo de recursos mediante eficiencia
y la eficacia. Lo que permite dentro del ambito logistico instaurar metodologias que
apliquen a la mejora de las operaciones, para este proyecto se utilizaron bases de
datos histéricas y formatos que fueron validados por expertos estadisticos y
mediante los resultados de estas validaciones llegaron a la conclusion de que la
aplicacién del Poka — Yoke en el area de almacenes incrementé los indicies de
productividad, de igual manera eliminaron los problemas logisticos de la compaiia
lo cuales representaban el 85% de las devoluciones.

Segun el caso anterior, se puede determinar que la aplicacion de esta metodologia
mejora de forma sustancial los procesos operativos desde el enfoque que se le
quiera dar bien sean en almacenes, manufactura, distribucién, ultima milla o
procesos de fabricacion, contar con una logistica a prueba de errores resultara
eficiente para el area que la quiera implementar.

Ahora bien, el mejoramiento de un indicador de servicio tan importante como el OTIF
impacta de manera positiva a cualquier compafia que se dedique a la venta de
productos puesto que este indicador es el punto de partida puesto que esta
herramienta proporciona informacién precisa sobre le rendimiento logisticos de las
compainias, tener un OTIF controlado nos garantiza: La satisfaccion de los clientes,
la eficiencia operativa, reduccion de costos, mejorias en la gestidén de inventarios y
genera competitividad con compairiias del sector. Esto es lo que genera un correcto
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uso del Poka — Yoke, es decir, que si se utiliza esta metodologia en cualquier otro
punto critico que la logistica requiera.

Conclusiones.

Esta implementacion ofrece demasiadas ventajas, adicional a que aplica a la mejora
continua, este sistema permiti6 detectar los defectos a tiempo durante el
alistamiento de los pedidos y también antes de la entrega al cliente, lo que implica
un ahorro de energia, tiempos y costos de todo un proceso. Segun Soto (2011),
dice que toda empresa puede propiciar la innovacion y cambios con esta sencilla
pero optima herramienta, la cual ayuda a maximizar la eficiencia que es lo mas
importante, alcanzar el objetivo de cero defectos (nuestra pregunta introductora) y
tener un control completo en todas las actividades que se manejen.

Los beneficios obtenidos con esta implementacién y metodologia y utilizada son
exponenciales ya que los indicadores principales estan en constante mejora,
siempre se esta buscando el error para entrar a corregir y mejorar, asi estamos
garantizando estabilidad a las ventas de la compafiia y optimizacién de costos con
el porcentaje de gastos en transporte tan bajo que se esta manejando, la compaiia
saca multiples provechos gracias a esta implementacion ya que también se esta
implementando en otras sucursales en Latinoamérica. Asi mismo los beneficios
tangibles a destacar de este proyecto para la compariia son una mejora drastica en
todos los procesos, reduccion de horas extras, optimizacion de costos de transporte,
reduccion de averias y mejora en la productividad.

Se recomienda investigar acerca de esta metodologia de mejora continua para su
aplicacion en cualquier otra area de las companias sobre todo en sus procesos
logisticos o de cadena de suministro, como los son almacenes, inventarios,
produccion, Poka — Yoke es la herramienta ideal que todos los logisticos deberian
utilizar en algun proceso que represente cuello de botella para la compania, es
recomendable su investigacion y uso.

Referencias Bibliogréficas:

POKAYOKE: http://www.pdcahome.com/pokayoke/

15


http://www.pdcahome.com/pokayoke/

S UNIVERSIDAD

ANTOTOMAS

—SEDE PRINCIPAL BOGOTA—

Pérez, R., Morales, V., Anguera, M. T., & Hernandez, A. 2015. Hacia la calidad
de servicio emocional en organizaciones deportivas orientadas a la poblacién
infantil: un analisis cualitativo. Revista Iberoamericana de Psicologia del
Ejercicio y el Deporte, 10(2)

Gutiérrez, H. 2005. Calidad Total y Productividad. México, D.F.: McGraw-Hill.
PDCA. 2017. PDCA HOME. Recuperado el 13 de febrero de 2017, de PDCA.
Sosa, D. 2002. Conceptos y herramientas para la mejora continua. México:
Limusa, S. A.de C. V.

Barrios, S. 2017. Ciencia y Técnica administrativa. Obtenido de cyta:
http://www.cyta.com.ar/ta1202/v12n2a2.htm Cabrera, R. C. 2015. Lean Six
Sigma TOC Simplificado.

PDCA. 2017. PDCA HOME. Recuperado el 13 de febrero de 2017, de PDCA
POKAYOKE: http://www.pdcahome.com/pokayoke/

Fisher, M. 1999. Process improvement by poka-yoke. Emerald insight, 264-266.

Cabrera, R. C. 2015. Lean Six Sigma TOC Simplificado. México. Colunga, C., &
Saldierna, A. 1994. Costos de la calidad. San Luis Potosi: Universidad
Auténoma de San Luis Potosi, Facultad de ingenieria.

SHIGEO SHINGO Zero Quality Control: Source Inspection and the Poka-yoke
System Productivity Press Portland, Oregon.
http://www.mfnet.com/poka-yoke.html

Soto, D.M. 2011. Perspectiva de la gestién de la innovacién desde los
mecanismos a prueba de falla Poka-Yoke. Escenarios. Vol 9, No.1, pag. 52-59.

México, G. (2020, febrero 19). ;Qué es la distribucién de ultima milla y como
mejorarla? Gs1mexico.org. https://blog.gs1mexico.org/distribucion-de-ultima-
milla-como-mejorarla

Pulido, José (2014), Gestion de la Cadena de Suministros. El ultimo secreto.
Primera Edicion. Editorial Torino. Venezuela.

¢, Qué es la optimizacién de la cadena de suministro? (2024, enero 9). Ibm.com.
https://www.ibm.com/es-es/topics/supply-chain-optimization

5 estrategias hacia la excelencia en la cadena de suministro. (s/f).
Netlogistik.com. De https://www.netlogistik.com/es/blog/5-estrategias-hacia-la-
excelencia-en-la-cadena-de-suministro

16


http://www.cyta.com.ar/ta1202/v12n2a2.htm
http://www.pdcahome.com/pokayoke/
http://www.mfnet.com/poka-yoke.html
https://blog.gs1mexico.org/distribucion-de-ultima-milla-como-mejorarla
https://blog.gs1mexico.org/distribucion-de-ultima-milla-como-mejorarla
https://www.ibm.com/es-es/topics/supply-chain-optimization
https://www.netlogistik.com/es/blog/5-estrategias-hacia-la-excelencia-en-la-cadena-de-suministro
https://www.netlogistik.com/es/blog/5-estrategias-hacia-la-excelencia-en-la-cadena-de-suministro

S UNIVERSIDAD

ANTOTOMAS

—SEDE PRINCIPAL BOGOTA—

(2024, abril 11). Optimizacién de la cadena de suministro. SafetyCulture.
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-la-cadena-de-
suministro/optimizacion-de-la-cadena-de-suministro/

Mentzer, J. T., Myers, M. B. y Cheung, M. S. (2004). Global market
segmentation for logistics services. Industrial Marketing Management, 33(1),
15-20.

Wieteska, G. (2018a). The Domino Effect-Disruptions in Supply Chains,
Logforum, 14 (4), 495-506.

(S/f-c). Edu.pe. Recuperado el 12 de septiembre de 2024, de
ttps://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/18639

(S/f-d). Ar-racking.com. Recuperado el 12 de septiembre de 2024, de
https://www.ar-racking.com/co/blog/otif-en-logistica-que-es-y-ventajas/

Ballesteros, Silva Pedro Pablo. 2004. La Logistica Competitiva y la
Administracion de la Cadena de Suministros. https://revistas.utp.edu.co. [En
linea] 5 de 2004.
https://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/7347. ISSN
0122-1701.

CHOPRA, SUNIL Y MEINDL PETER. 2008. Administracion de La Cadena de
Suministro. Estrategia, Planeacion y Operacion. Mexico : Pearson Educacion,
2008. ISBN: 978-970-26-1192-9.

Isabel Mayoral Jimenez. (2011, 30 septiembre). Pymes, victimas de logistica
deficiente. Recuperado 11 febrero, 2020, de:
https://expansion.mx/economia/2011/09/30/pymes-victimas-de-una-mala-

logistica

Dainzu Patifio, D. P. (2013, 11 enero). Costo logistico absorbe 32% del precio
total del producto. Recuperado 11 febrero, 2020, de:
http://t21.com.mx/logistica/2012/12/14/costo-logistico-absorbe-32-precio-total-

producto

Acevedo Fonseca, E. E., Garcia Torres, L. T., & Moreno Barrera, J. F. (2022).

Propuesta de mejora para la Reduccion de los sobrecostos en el proceso
logistico del Centro de Distribucion de Fruver [Tesis de Especializacion,
Universidad ECCI]. Repositorio Institucional Universidad ECCI:
https://repositorio.ecci.edu.co/handle/001/3290

17


https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-la-cadena-de-suministro/optimizacion-de-la-cadena-de-suministro/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-la-cadena-de-suministro/optimizacion-de-la-cadena-de-suministro/
https://www.ar-racking.com/co/blog/otif-en-logistica-que-es-y-ventajas/
https://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/7347.%20ISSN%200122-1701
https://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/7347.%20ISSN%200122-1701
https://expansion.mx/economia/2011/09/30/pymes-victimas-de-una-mala-logistica
https://expansion.mx/economia/2011/09/30/pymes-victimas-de-una-mala-logistica
http://t21.com.mx/logistica/2012/12/14/costo-logistico-absorbe-32-precio-total-producto
http://t21.com.mx/logistica/2012/12/14/costo-logistico-absorbe-32-precio-total-producto
https://repositorio.ecci.edu.co/handle/001/3290

&

RSIDAD

SANTOTOMAS

Alfaro Saiz, J. J., Ortiz Bas, A., & Rodriguez, R. (9 de Septiembre de 2005).
Sistema de Medicion del Rendimiento aplicado a la Cadena de Suministro.

http://adingor.es/congresos/web/uploads/cio/cio2005/cadena suministros/19.pd
f

Gavinet, J. (2019). UF0929 — Gestion de pedidos y stock. Madrid: Elearning.

Iglesias, A. (2016). Distribucion y logistica. Madrid: ESIC.

Anexos:
ENCUESTA DE SATISFACCION DE DESTINATARIOS VIP f.
FEcua: \@ -~ Q@Y ~R0LEe UDAD: T2 n56 Sopein " ourorino
CLIENTE: MARE ) )midadqg sakad animal
ZEn una calificacion de 1 a 5, donde 5 significa "muy aito™ y 1 "muy bajo”, cémo calificaria usted el
nivel de servicio de Ourofino Saude Animal?
CONCEPTO DE MEDICION < iy ZRURE Wy URL OBSERVACIONES
1 VEHICULO (TEIMPO, EXACTITUD ENTREGA, CARGA
' ORGANIZADA) X

PRODUCTO (EXACTITUD, CALIDAD, ORGANIZACION X
'Y DOCUMENTACION)
PERSONAL DE ENTREGA (PRESENTACION Y
ACTITUD) X
EMPAQUE (CALIDAD, ORGANZACION, EXACTITUD
DE UNIDADES) X
ATENCION A NOVEDADES (TIEVIPO DE RESPUESTA,
SOLUCION DE LA NOVEDAI?_,_CAUDAD EN LA ¥
ATENCION) S
Observaciones generales de las entregas:

T o o B a E ;_‘ ‘T:.E"
. n'-‘ o — iy _..,',,5 A: Ediaed >
1 INOMBREY CARGODE QUIEN RECIBE \

ENCUESTA DE SATISFACCION DE DESTINATARIOS VIP

FECHA: 73,-/ 46 @023 cupap: Tuwwa Ui lle (’ OUI'OﬁnO

cente: Coaas Celalle Catiun, salud animal
7 -

¢En una calificacion de 1 a 5, donde 5 significa "muy alto™ y 1 "muy bajo™, cémo calificaria usted el
nivel de servicio de Ourofino Saude Animal?

CONCEPTO DE MEDICION b D SR . S OBSERVACIONES

VEHICULO (TEIMPO, EXACTITUD ENTREGA, CARGA
ORGANIZADA)

PRODUCTO (EXACTITUD, CALIDAD, ORGANIZACION
Y DOCUMENTACION)

PERSONAL DE ENTREGA (PRESENTACION Y 3
ACTITUD)

EMPAQUE (CALIDAD, ORGANIZACION, EXACTITUD
DE UNIDADES)

ATENCION A NOVEDADES (TIEMPO DE RESPUESTA,

-

~ DA X

3


http://adingor.es/congresos/web/uploads/cio/cio2005/cadena_suministros/19.pdf
http://adingor.es/congresos/web/uploads/cio/cio2005/cadena_suministros/19.pdf

S UNIVERSIDAD

ANTOTOMAS

—SEDE PRINCIPAL BOGOTA—

RESULTADOS 2da ENCUESTA

e PROMEDIO

VEHICULO
4,6
ATENCION A
PRODUCTO
NOVEDADES
EMPAQUE PERSOMNAL

ESTR - LOGI - KPI - 01 - OTIF COLOMBIA 11/09/2024 21:01:07

Acumulado
Acumulado MX e CO

janeiro fevereiro agosto



SANTOTOMAS

—SEDE PRINCIPAL BOGOTA—

TWUYS UL 1204909

TATC - LOGI - KPI - FE I Jl DISTRIBUICAO COLOMBIA
Ticket Médic Frete Frete/Venda Meta
%
3,74%

$36,100 ... 221 mill. $1.2milM 3,32%

% de Frete sobre a Venda - Estados

9.80%
B73%
T.I8%

CUNDINA..
MAGDALENA
CESAR
ATLANTICO 7.29%
MARIFIO 6.6T%
CAUCA 6.04%
LA GUAJIRA 5.80%
ARAUCA 5.59%
CAQUETA 5.23%
BOYACA 484%
M. DE SAN. LABL
CASANARE 432%
PUTUMAYOD 410%
Departame._ 4.08%
VALLEDEL .. 3.88%
CALDAS  3.80%
saNTanper IS

% de Frete sobre a Venda

20



