ZONA: MAZ FECHA: 02/08/2025

REVISION N°: 15

@ DPO 2.0 CODIGO: SOP_DV_1.2

Gerencia Santa Marta-Riohacha Pagina 1 de 5

Proceso: RUTA

1. OBIJETIVO

Garantizar la correcta ejecucion del proceso de entrega de todos los pedidos y productos
distribuidos por la operacién de reparto de la Gerencia Santa Marta - Riohacha.

2. ALCANCE

El alcance de este instructivo de trabajo involucra a todas las tripulaciones de reparto, asi como
el personal del centro de distribucién que participa en el Proceso de Entrega de Pedidos de
Venta a Clientes de la Gerencia Santa Marta - Riohacha.

3. SEGURIDAD

Todo el personal que participe durante el desarrollo de la actividad debe contar con los
siguientes elementos de proteccién personal (EPP) sin excepcién alguna

Matriz de EPP

EPP Botas de Uniforme Guantes anti Gafas de Cazco de

seguridad reflectivg, corte seguridad seguridad

) |k, | ‘
-2

Reposicion de EPP

Para solicitar reposicién de EPP por deterioro durante la ejecucién de las labores se debe:

= Solicitar al jefe Inmediato o SISO del UC el EPP faltante o deteriorado.

= Jefe Inmediato o SISO realiza la validacién del estado del EPP reportado.
= Jefe Inmediato o SISO realiza la reposicion de EPPs al trabajador.
= Se diligencia el formulario de entrega de EPP con firma del trabajador y el responsable de la

reposicion.
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Recomendaciones de seguridad

No uso de joyas y
accesorios

No usar el celular
mientras camina o
conduce

Transitar por los pasos
peatonales autorizados

En caso de emergencia
dirigirse al punto de
encuentro

PUNTO DE
ENCUENTRO

Transito por el centro de distribucion

El personal debe seguir el siguiente flujo de salida, bajo ningun motivo se habilita la

marcha en reversa o contra el trafico en las zonas no permitidas.
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Obligaciones del conductor

» El conductor debe estar atento de algun cruce de personas, animales o vehiculos.

» El conductor siempre debe respetar y ceder el paso al peatdn, ciclista y motociclista.

= No aumentar la velocidad en caso de que el conductor identifique personas préoximas al
vehiculo.

= Realizar en todo momento un manejo a la defensiva.

= QObservar hacia ambos lados y escuchar alguna advertencia antes de detener el vehiculo.

= Antes de abrir la puerta y descender del vehiculo se debe verificar por los espejos la existencia
de algun peatdn y/o vehiculo.

= El descenso del vehiculo se debe realizar cumpliendo con los 3 puntos de apoyo.

= El conductor debe respetar y cumplir con todas las indicaciones de quien realice la funcién de
auxiliar al momento de retroceder.

= En las zonas de estacionamiento, por seguridad, deben estacionarse en reversa por
prevencidn ante una situacion de emergencia.

* En caso de pendiente, se deben utilizar tacos de seguridad.

= Evitar realizar la maniobra de estacionamiento en retroceso si hay cables bajos.

= Prohibido el consumo de bebidas alcohélicas y estupefacientes durante la jornada laboral.

= Prohibido el uso de elementos distractores no relacionados con la operacion.

= Respetar las sefales de transito.

= Durante el manejo hacia al cliente, tener en cuenta las politicas de seguridad sobre el uso
OBLIGATORIO del Cinturdn de Seguridad, los vehiculos de la operacidon tienen cinturdn de
seguridad para conductor y 2 acompafiantes, la PROHIBICION del uso de teléfonos celulares
y equipos electrénicos durante la conduccidn de vehiculos.

= Al momento de programar su recorrido de entrega, el reparto debe tener en cuenta, entre
otras cosas, los horarios de atencién.

= Elconductor del vehiculo debera identificar el lugar mds adecuado para estacionar el vehiculo,
ya identificada la zona de estacionamiento el conductor debe encender las luces
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intermitentes del vehiculo con el fin de comunicar la maniobra de estacionamiento, deberd
tener en cuenta que no debe obstaculizar salidas, vias principales y vias peatonales.

Uso tres puntos de apoyo, recomendaciones para subir y bajar de la cabina

= Suba de frente.

= Baje de espaldas.

= Tenga cuidado afirme la planta del zapato en su totalidad.
= Asegurese de tener el calzado limpio.

= Antes de subir aseglrese de tener las manos secas.

Proceso de retroceso de vehiculo en ruta

Un miembro de la tripulacién (no conductor) debe descender del vehiculo y ubicarse detras de
éste como maximo a 0.5 metros de cada lado del vehiculo para no salir de la vista del conductor
y a 2 metros de la parte posterior del vehiculo.

En caso se desee indicar al conductor que retroceda, se deben utilizar ambas manos y moverlas
en direccién hacia el pecho. Para ello debe asegurarse que los brazos se encuentren paralelos al
pecho.

En caso se desee indicar al conductor que detenga el vehiculo, se deben cruzar ambos brazos de
forma paralela al pecho cerrando el pufio.

En caso se desee indicar al conductor que retroceda girando hacia la izquierda, se debe levantar
el brazo izquierdo, el cual indica la accién de retroceder; y colocar el brazo derecho, en pufo, de
forma perpendicular al otro indicando la direccién a donde se realiza el giro.
En caso se desee indicar al conductor que retroceda girando hacia la derecha, se debe levantar el
brazo derecho, el cual indica la accidén de retroceder; y colocar el brazo izquierdo, en puio, de
forma perpendicular al otro indicando la direccién a donde se realiza el giro.

Colocacién de tacos/cuiias

En caso de que la unidad se estacione en zona de pendiente se debe colocar tacos/cufias
aplicando los siguientes pasos:

= Activar freno de estacionamiento.
= Bajar de la unidad usando 3 puntos de apoyo.
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= |nstalar los tacos en el primer eje de traccion.

Colocacion de conos

Una vez que el vehiculo se encuentre correctamente ubicado en el drea de estacionamiento, se
debe realizar la sefial de detenerse, encender las luces de estacionamiento y retirar las llaves del
vehiculo. Se debe colocar 2 conos de 28 -18 pulgadas al lado de la pista segln sea el caso.

= Uno en la esquina delantera del vehiculo.

= Uno en la esquina posterior del vehiculo.

4. DEFINICIONES

= |REP: Dispositivo electrénico por medio del cual el equipo de ruta lleva el seguimiento
digital de la ruta, los pedidos y clientes.

= Devolucion: Producto final retornado al CD

* Documento equivalente: Documento soporte que reemplaza a la factura, en las
operaciones econdmicas realizadas con las personas que no estan obligados a facturar.

= Factura: Documento que detalla las mercancias compradas

= GPS: Sistema de posicionamiento global.

= Modulacién Rechazo: Reporte en el momento en que le estan rechazando el pedido
para la entrega.

* Nota crédito: La nota de crédito es un documento comercial que emite el vendedor y en
el cual se desglosan los conceptos por los que un comprador dispone de un crédito a su
favor en su relacién comercial con el vendedor.

= PBE: Producto en buen estado.

* PFN: Producto fuera de Norma.

= PDV: Punto de venta

= Rechazo: Pedido no acepto por el cliente

= Redencién: Cambio de puntos acumulados por productos, sin valor comercial.

= Recibo de pago: Es un documento que certifica el pago por un servicio o producto tras la
emisién de una factura.

= Sticker: Distintivo colocado a los productos que se encuentran en mal estado (PFN)

= Tiempo en ruta: Intervalo de tiempo comprendido entre la salida y el retorno del
vehiculo al CD.

= Entrega en rango: Clic de visita en un rango no mayor a 150mts
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= Clic de visita: Cierre de actividades en la maquina, posterior a iniciar una visita cuyo
resultado puede arrojar: tratamiento fallido, visitar después y visita satisfactoria.

= Jornada Laboral: Tiempo en el cual el trabajador desempena sus actividades.

= Responsable de Ruta: Persona encargada de garantizar las actividades de visita a cada

cliente.

» Token: Legalizacién de un pago electrénico o saldo que presente el cliente.
= Plataforma BEES: Plataforma virtual en la cual los clientes realizan pedidos.

= RTI: Retorno de envase.

= Pago electrénico: Registro en maquina de una transaccion en linea, diferente al pago en

efectivo.
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5. RAdI

Todos los procesos realizados dentro del Centro de Distribucién, debe contar con una matriz RACI
establecida para identificar los roles de quienes intervienen en el proceso de la siguiente manera:

Leyenda:
R: Responsable de la ejecucion
A: Dueiio del proceso
C: Consultado
I: Informado

O RACI Proceso: RUTA CODIGO: RACI_STM_1.2
ULTIMA ACTUALIZACION: Version 15
] cD GERENCIA SANTA MARTA - RIOHACHA
ULTIMA VERSION: 2/08/2025
i PERVISOR DE isor ABI i
Item Actividad Coordinador UC Torre de control SR CD TRIPULANTE SLl Bl Siso UC SprRiE=D ‘y equipo
entrega FLOTA comercial
1 Notificar al cliente c A C R C 1 I
Estacionar el vehiculo en un lugar seguro y
1 . | A C R C I 1
permitido
2 Saludar cordialmente al cliente | c A R | I I
Confirmar que el cliente esté disponible para
3 recibir e Informarle el valor total a pagar por el | c A R 1 1 1
pedido.
4 Validar tipo de cliente C 1 C R 1 A c
Verificar actividades a realizar, referencias y
5 N I 1 A R | 1 1
cantidades de los productos.
Proceso de modulacién a torre de control y
6 B : c A c R | 1 c
esperar instrucciones.
Realizar el descargue preguntando en qué lugar
7 ubicar los productos y posterior entrega al I 1 A R | C 1
cliente
Verificar con el cliente fisicamente productos,
8 N . C 1 A R | 1 c
calidad y cantidades entregadas.
9 Recoger envases y productos PFN autorizados C 1 A R | 1 1
10 Generar Ia.s facturas y documentos necesarios , c A R | | |
realizando las entregas en rango.
- !
1 Reclb!r el pag.u de acuerdf) -con el protoct?lo de c | A R | c |
manejo del dinero y condiciones de los clientes
Recibir firma en documentos que soporten la
12 N . 1 1 A R | 1 1
entrega y cierre de actividades en el IREP
Realizar despedida cordial con el cliente y
13 recordarle que califique la entrega realizada en I 1 A R | 1 1
la plataforma BEES.
14 Validacién 360 del vehiculo y continuar la ruta. I 1 A R c 1 1
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PROCEDIMIENTO

Este procedimiento, esta basado en el mapa de procesos de reparto donde se describe el
proceso critico del negocio como se muestra a continuacion.

@DPO2.0 ‘ MAPA DE PROCESOS REPARTO - CD SANTA MARTA {0 ABInBev

Nivel 1 - Negocio Ejecucion de la operacién de reparto T2 basado

en entregas con alta calidad y cumpliendo el INICIO MP

{ Pedidos entregados con un alto nivel 5L con Ventas
Nivel 2 - Pro i Gl EO AR, Ry Sl Gestion de modulaciones
calidad) 1
vel 3. Activ neacion de pedidos ] /
Nivel 3 - Actividades s SO, | s ] | ‘Tiempo en Ruta ejecutado ] Retorno de Pedidos entr sconun |
e e | Novedadesy | | Cumpjimiento et plande | Ruta don D f MC N3
o de flota | e | | (cantidad, tiempoyy calidad) |
g Geotab / Foxtrop {
Grdenes de pedidos

_________________________________________________

Realizar registro de entrada en el
biométrico

MC N4

Nivel 4 - Tareas

[Reportar rechazos y devoluciones en|

Realizar asistencia de rutina de porteria
conductores Confirmar que el cliente esta

disponible para recibir

Ingresar vehiculo al patio y ubicado
en el lugar asignado

Realizar inspeccion 360 del vehiculo
Reclamar Kit de reparto, iniciar
dispositivo IREP

[ Enviaralertaa
Sl|Torre de Control a
" travésde
Roadmap

Realizar 55 del vehiculo

NO oo
novedad: Informar al cliente el valory
producto total a cancelar
Realizar inventario del camion y Validar tipo de cliente y metodo de
revisién de la carga pago
T — Conciliar el inventario del camién

El proceso de entrega viene ligado a la previa ejecucion de la preruta y en caso de que
aplique al proceso de navegacidn en ruta, el cual explica detalladamente como usar la
herramienta de Irep, para poder tener una guia GPS confiable de los PDV al momento de
ejecutar el reparto. (Consultar la SOP de Navegacion en ruta).
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6.1 Notificar al punto de venta

Al iniciar tu ruta, la aplicacidn Bees Deliver te servird como tu guia, mostrando todos los
puntos de venta asignados, sus ubicaciones exactas y los tiempos de llegada estimados.
También podras ver el estado de cada visita. Antes de acercarte a un cliente, es fundamental
que uses la app para notificarles que estas por llegar. Solo cuando el cliente confirme que
esta listo para recibir la entrega, deberds proceder con la visita.

2 Estacion de servicios La Punta

A \

RUTA LLAMAR

1 Estacion de servicios La PuntaEIRL [T @+ Consejos para PDV nuevo
INFORMACIONES A HACER COBRANZAS Preferencias del POC

©Q  Av.LaMolina 4110, La Molina - Lima Llegaa las Estacionamiento
20:39 Hay un gran espacio para estacionar el camion al costado

¢Hay alguna informacion incorrecta?
PDV: 10178607 b ©

@ Visita abierta

... Estacion de servicios La Punta

/N Valor planeado $/900.00
VISTA DE RECHAZO NOTIFICAR AL PDV

6.2 Estacionar el vehiculo en un lugar seguro y permitido

A la hora de estacionar, el tripulante debe identificar si existe un espacio designado para
parquear el vehiculo sin interrumpir el flujo vehicular o en caso de que no se cuente con
espacio estipulado para hacerlo, deberd estacionar con cuidado a la orilla de la calle
siguiendo las recomendaciones de seguridad descritas en el comienzo del presente
documento.

Durante el proceso de parqueo el tripulante debe hacer uso de los espejos retrovisores para
tener una visual 360 del lugar, percatarse de los peatones, los posibles riesgos que estan en
la zona con el apoyo de la tripulacién haciendo uso adecuado de los conos y el pare y siga
para no causar traumatismo en la via.
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6.3 Saludar cordialmente al cliente.

Una vez en el punto de venta, el tripulante debe saludar de manera cortés al cliente,
preferiblemente por su nombre, identificAndose para la empresa que trabaja y que lleva el
pedido.

6.4 He de confirmar que el cliente esté disponible para recibir y explicarle el valor total a pagar
por el pedido.

Antes de comenzar con la ejecucion de la entrega se debe validar con el cliente si esta disponible
para recibir el pedido al momento de la visita o si por algun imprevisto no puede, también antes
de bajar los productos del vehiculo se debe confirmar si el cliente cuenta con el dinero completo
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0 si ya consigno en caso de ser cashless o sobrepasar pasar los montos de dinero mencionados
en el punto 6.5 de este documento, todo esto con el fin de evitar reprocesos.

Se debe validar en el dispositivo el valor a cobrar y recibir confirmacién del cliente sobre el monto
reflejado en bees deliver.

@ En camino hacia el POV

& Estacion de servicios La Punta

AN

RUTA LLAMAR
@+ Consejos para POV nuevo

Preferencias del POC v

N\ Valor planeado $/900.00

VISTA DE RECHAZO INICIAR LA VIST'

En caso de que el cliente no cuente con el dinero, no estd permitido entregar el pedido en esas
condiciones, asi que se procederd a informar a Torre de control la respectiva novedad
(modulacién de rechazo) por la aplicacion de Road map y esperar de acuerdo con lo indicado en
la SOP de modulacion de rechazo, para luego continuar con la ruta.

6.5 Validar tipo de cliente

El tripulante debe previo a la entrega verificar en el grupo de WhatsApp establecido, si el cliente
hace parte de los clientes cashless o no, verificando en el cuadro de la lista de clientes asignados
a cada tripulacion de acuerdo con su niumero de transporte (DT), y en caso de presentarse
novedades comunicarse con el supervisor de ruta y/o torre de control para confirmar la tipologia
del cliente.
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EqupoUC
EqupoUC

Los clientes pueden pertenecer al grupo cashless de acuerdo con su zona critica, comportamiento
histérico y/o clientes con montos por encima de la regla de 1000 ddlares, como se aclara a

continuacion.

e Cliente cashless: Listado establecido de clientes los cuales de acuerdo con su
comportamiento histérico en pago de pedidos deben realizar el pago de sus facturas por
transferencias, y consignaciones, Estos clientes estan condicionados a cancelar por lo
menos el 75% de sus pedidos de manera digital haciendo uso de nuestros métodos de

pago que no requieren efectivo.

e Cliente critico: son clientes ubicados en zonas donde las tripulaciones han sido victimas
de hurtos o de alta peligrosidad de acuerdo con el estudio de seguridad, ellos estan
condicionados a cancelar el 100% del valor de su factura por medios digitales.

e Cliente con monto por encima de 1000 ddlares: Aplicable a todos los clientes que
tengan facturas con montos superiores a mil ddlares, los cuales deben realizar el pago de
forma digital utilizando cualquiera de los métodos de pago disponibles.

Debido a las nuevas politicas en cuanto al manejo del efectivo, la empresa ha implementado
diferentes métodos de pago dependiendo de la tipologia del cliente, establecidos asi:

e Pago por transferencia PSE.

e Pago por transferencia/consignacion bancaria, Tarjeta de recaudo del cliente.

e Pago en efectivo

nicrones OCHTIAS ANANZADAS SAS.

Pague su pedido o factura a través del
CONVENIO + CODIGO DE CLIENTE

BBVA 29140 z

& onvivienDN 1192509
— J
Bancolombia® 73180 .

Duame w1 |
|

® o |
efecty Monto Méx $1.000.000 |
L Realizar la Consignacién a nombre de KOOPS |

COMMERCALSAS )
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6.6 Verificar actividades a realizar, referencias y cantidades de los productos.

Una vez el RR confirme la disponibilidad del cliente para recibir debe validar las actividades
programadas a realizar en bees deliver, (las referencias, redenciones, cantidades y precios por
pedido) que se visualiza en la maquina con el cliente, con el fin de garantizar que sean los
correctos y estén digitados al precio correcto y en las condiciones prometidas al momento de
realizar el pedido.

Dentro de la informacion que se debe verificar en bees deliver e informar al cliente se encuentra
la siguiente:

e Detalle de productos del pedido

e Redenciones

e Cantidad de envases a retornar

e Producto fuera de norma (PFN) a devolver (Si aplica)

700 @
& Paraentregar

Visualizacion por documento

. Orden : 1 ; i Gy 7367873732 | Orden
7367873732 L o -

000000000000007841 :
CORONA EXTRA 355 10

RECHAZAR T0DO ENTREGAR TODD
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Es muy importante que la verificacion de Los envases coincida en color, tamafo y forma para
garantizar el 100% de recuperacién de todos los retornables, ademas esta verificacidon debe ser
primordial antes del descargue del producto del vehiculo, puesto que si el cliente no cuenta con
los envases requeridos no se puede realizar la entrega normal del pedido.

En estos casos el cliente puede recibir parcialmente el pedido de acuerdo con los retornables que
tenga, no estd permitido entregar productos sin retorno de envases, asi que se procedera a
informar a Torre de control (modulacidon de rechazo) por los medios digitales establecidos la
respectiva novedad y accionar de acuerdo con lo indicado en la SOP de modulaciéon rechazo, para
luego continuar con la ruta.

6.7 Proceso de modulacién a torre de control y esperar instrucciones.

En el reparto se pueden presentar multiples novedades que cada tripulante como operador
autonomo debe ser capaz de resolver, sin embargo cada vez que se presente una novedad de
rechazo (Los rechazos son todas las cajas de los pedidos a entregar a los clientes en ruta, y que al
momento de realizar la entrega no son recibidas por el cliente por alguna de las causales de
rechazo generando una devolucién del producto al CD), el tripulante debe realizar el proceso de
modulacion e informar a torre de control mediante los medios digitales para alertar con todos los
detalles de la novedad presentada a todo el personal involucrado, permitiendo el despliegue de
informacién dentro de los grupos comerciales.

Los reportes de novedades no solo son referentes a temas de rechazo, también se debe modular
una mala georreferenciacién, clientes de dificil acceso, PFN, problemas de inseguridad en el
territorio y estatus de productividad en ruta, todo esto alineado a cumplir con la seguridad de los
trabajadores.

Dependiendo del tipo de novedad, se procederd a escalar el caso a la persona responsable para
continuar el proceso y finalmente esta persona validard las soluciones viables y dard instrucciones
de como proceder de la manera mas adecuada.

Validar SOP modulacién y gestidn de rechazo para obtener més informacién sobre el proceso.
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6.8 Realizar el descargue preguntando en qué lugar ubicar los productos y posterior entrega al
cliente.

Una vez se hayan resuelto las novedades y confirmado el producto a entregar al cliente con el
medio de pago correspondiente, se debe repartir el pedido preguntando al cliente donde desea
qgue el producto sea ubicado. El tripulante procederd a descargar los productos de categoria
tradicional o market place teniendo en cuenta las recomendaciones del manejo manual de carga
dictadas por seguridad, y la precaucién de calidad de acuerdo con la familia de productos para
evitar lesiones en el trabajo y/o dafios de calidad en el producto.

Para realizar un descargue del pedido sin novedades debe realizar el reparto de acuerdo con la
familia de productos entregados cumpliendo con lo estipulado en el SOP de Calidad, sobre el
manejo de la carga.

“.'l ..'l.

6.9 Verificar con el cliente fisicamente productos, calidad y cantidades entregadas.

Después de realizar el descargue se debe verificar con el cliente todos los productos entregados,
garantizando que coincidan con las cantidades mostradas en el picking, ademas se debe verificar
gue estos productos sean tradicionales o de market place cumplan con la calidad adecuada
teniendo en cuenta las recomendaciones de la SOP de calidad de acuerdo con cada familia de
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productos. Se debe validar que todo lo que estd registrado en bees deliver coincida con lo
entregado al cliente antes de facturar.

< Para entregar

200 Ty

Visualizacion por documento

Orden
* 7367873732

6.10 Recoger envases y productos PFN autorizados

Inmediatamente después de la entrega del pedido los tripulantes deben contar y recoger el
envase (organizado previamente por el cliente) verificando la calidad de este antes de subirlo al
camion y asegurandose que coincida con la cantidad y referencia del pedido entregado para no
tener novedades en el inventario del camidn y la posterior liquidacion de la ruta.

Luego de la recoleccién de envase, se debe recoger los PFN (si aplica), para ello se debe validar
en Bees Deliver en la pestana a hacer y debes seleccionar al area de recogida, si te sale la seccidn
de productos quiere decir que el cliente tiene autorizada una recogida de productos fuera de
norma, luego de esto debemos validar cantidades y calidad, ademas deben tener el sticker de
autorizacion diligenciado a cada unidad, al recolectar estos productos se deben ubicar en la
seccién de caja roja estipulada para cada vehiculo.
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e e e

%% Recogida
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Descripcion
Monto total de procucty

y Productos dainados=PFN
Q Productos devueltos=PBE

6.11 Generar las facturas y documentos necesarios realizando las entregas en rango.

Finalmente, para cerrar la entrega se debe dar el clic en el botdn de recibir pago cobrandole al
cliente el dinero reflejado en el recibo de pago, donde estaran todos los descuentos, redenciones
y créditos que apliquen a cobrar para cada cliente y que se debid verificar al inicio de la entrega,
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se imprimird una copia del documento cliente y una copia para guardarla como registro. Todos
los clics realizados al momento de la entrega deben ser realizados en un rango de 30 metros.

ENTREGA —
EN RANGO

Total Clics dados en el cliente

Total clics hechos con
distancia medida

v CLIC dado en el cliente: Clics con una distancia menor a 30 m con respecto a la ubicacién del cliente

v CLIC hecho con distancia medida: Aquellos clics a los que les aparece una distancia medida. *Si el clic se
hace en movimiento se pierde la distancia medida, asi como para aquellos clientes que aun no tienen
ubicacion confiable.

¥" CLIC: Solo hay 3 Opciones que cuenta como clic: Reprogramar Visita (Intentar de nuevo), Generar Factura
(Visita Satisfactoria) o Rechazar pedido (Visita No Satisfactoria).

6.12 Recibir el pago de acuerdo con el protocolo de manejo del dinero y condiciones de los

clientes.

Para recibir el dinero al final de la entrega el tripulante debera contar y verificar de forma
segura la validez y cantidades correctas del dinero manipulandolo de acuerdo con lo
estipulado en el protocolo de manejo del dinero y por supuesto teniendo en cuenta el tipo de
cliente y medio de pago previamente verificado, por ejemplo:

v' Cliente crédito
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El tripulante de distribucidn debe informar al cliente el estado de cuenta que tiene
pendiente y si tiene saldos vencidos a cancelar al momento de la entrega.

RR o Auxiliar de distribucién debe indicar el monto a cobrar por el pedido.

El Cliente debe cancelar el monto del crédito vencido para poder despacharle.

RR debe imprimir y entregar toda la documentacidon necesaria y solicitar firma de las
facturas, notas crédito y comodatos de envase y entregarle una copia al cliente.
Llamar a validar en el sistema en caso de transferencia electrénica, consignacién sin
entrega de soporte.

v Cliente contado

Realice el cobro contando el dinero en presencia del cliente, verificar la autenticidad de
los billetes y monedas.

Ingrese el dinero inmediatamente en la caja fuerte.

Llamar a validar en el sistema en caso de transferencia electrénica, consignacién sin
entrega de soporte.

+* Tener en cuenta al momento del cobro

Se debe siempre estar atento y verificar que en el lugar de trabajo no haya persona de dudosa
reputacion o grupos de personas que se encuentren en observacidn tenga una clave o sefial con
sus companeros.

6.13

Antes de ingresar a Zona de alta peligrosidad solicite acompafiamiento policial.

Al ingresar a una zona de alta peligrosidad no tener visible pertenencias ni objetos de
valor a la vista.

Respuesta ante robo, asalto o secuestro

Respuesta ante siniestro

Pago en efectivo: Se debe verificar la autenticidad de los billetes y monedas.

Pago con comprobante de consignacion: Se debe de exigir el documento original si es del
mismo dia y si no se ha cargado el abono en la cuenta del cliente, verificar que el cédigo
corresponda al cliente y validar el abono a la cuenta por medio del area de operaciones.
Pago con transferencia bancaria: Se debe de verificar la operacidn bancaria con el area
caja / operaciones.

Pedir acompafiamiento policial de acuerdo con la politica de manejo de dinero del CD.
Recibir firma en documentos que soporten la entrega y cierre de actividades en Bees

Deliver
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Luego de verificar el pago del pedido el tripulante debera certificar la entrega al solicitar la firma
digital por medio del aplicativo de Bees deliver por parte del cliente en los documentos
correspondientes al momento de entregar los documentos finales, y por ultimo concluir la
entrega cerrando en Bees Deliver todas las actividades realizadas en la entrega.

6.14 Realizar despedida cordial con el cliente y recordarle que califique la entrega realizada
en la plataforma BEES.

Al cerrar todas las actividades en Bees Deliver y tener todos los documentos que certifiquen la
entrega el tripulante debe despedirse cordialmente del cliente agradeciéndole por su
colaboracién en la entrega y por ultimo solicitdndole su retroalimentacién acerca de la entrega,
recordandole que califique la entrega realizada en la plataforma BEES. Es de vital importancia que
las tripulaciones le soliciten la calificacion al cliente debido a que de esta manera se podran
identificar oportunidades de mejora y determinar el nivel del servicio prestado lo que se ve
reflejado en el indicador RATE MY DELIVERY.
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6.15 Validacion 360 del vehiculo y continuar la ruta.

Al regresar al sitio donde el vehiculo fue estacionado y finalizado el cargue de envases, los
tripulantes deben realizar una inspeccién 360° al camidn para validar que la carga del vehiculo y
los minimos vitales se encuentren en buen estado, ademads de verificar que no haya animales u
objetos debajo, para finalmente mirar en Bees Deliver el siguiente cliente y seguir la ruta
programada sin imprevistos.

COLOMEIA -

(Al
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7 FLUJOGRAMA.

Fecha:
DIAGRAMA DE FLUJO 02 de Agosto de 2025
@ DPO 20 Proceso: RUTA Version:15

. Torre de
Coordinador UC
control
|:| TRIPULANTE D

INICIO

Notificar al cliente

!

Estacionar el vehiculo en un lugar
seguro y permitido

!

Saludar cordialmente al cliente

Cliente
disponible para
recibir?

n(/

Proceso de modulacién a torre de
control y esperar instrucciones

}

Gestionar solucién con el clientey
ventas.

!

Cliente
disponible para
recibir?

Supervisor de SUPERVISOR SISO UC COORDINADO
entrega DE FLOTA R DEL CD NOMENCLATURA

P Validar tipo de cliente

ACTIVIDAD / TAREA

ROMBO

DE
DECISION /

v

Verificar actividades a realizar,
referenciasy cantidades de los

productos.
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rechazo? o esperar instrucciones
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en qué lugar ubicar los productosy <
posterior entrega al cliente

4

Verificar con el cliente fisicamente u
productos, calidad y cantidades ~ Cliente
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entregadas.
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4

Recoger envasesy productos PFN

autorizados “

Generar las facturas y documentos
necesarios realizando las entregas
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4

Recibir el pago de acuerdo con el
protocolo de manejo del dineroy
condiciones de los clientes

&

Recibir firma en documentos que
soporten la entrega y cierre de
actividades en Bees Deliver
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entrega realizada en la plataforma
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8 INDICADORES

NOMBRE

DESCRIPCION

FORMULA

% Market Refusal

Porcentaje de cajas rechazadas en el
dia

%Rechazo=(Cajas
rechazadas)/(Total cajas
movilizadas)*100

% Modulacion

Porcentaje de cajas

% Modulacion= (# cajas de
rechazos moduladas/ # total
de cajas reales
rechazadas)*100

Tiempo en ruta

Tiempo transcurrido desde que salen
a ruta hasta que retornan al CD

TR= (Hora de retorno- Hora
de salida)

% Entregas en rango

Porcentaje de clicks realizados a una
distancia menor a 30 metros

Entrega en rango= (# clicks
dados en el cliente/# total
de clicks en una distancia
medida)

OTIF Entregas completas y a tiempo On time * Infull

TLP Productividad TLP= # hl movilizados /#
Horas hombre en ruta

Llamada SAC Quejas y reclamos de clientes Numero de llamadas de

clientes

Rate my delivery

Calificacion del cliente del servicio de
reparto

RMD= calificacion del 1 al 5

Rutas digitales

Porcentaje de sincronizacién continua
entre Foxtrot y la maquina IREP

RD= {[(entregas>85%) A
(DT=V)A (HT=V)]/Total
rutas}*100

OWDs

Adherencia al proceso de ruta

Adh OWD = Cantidad de
preguntas ok/total de
preguntas

9 DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= Protocolo de manejo del dinero.
=  SOP Proceso de modulacién.

=  SOP Calidad.

= Recibo de pago
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= Factura de venta

= Soporte de pago electrénico

= Soporte de redenciones

= Soporte de rutas con diferencia
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NO
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11

Victor Junior Villa
Yepes

Profesional DPO

Actualizacion de RACI,
imagenes, descripcion
del proceso, flujograma
formato.

16/02/2023

12

Victor Junior Villa
Yepes

Profesional DPO

Actualizacion de RACI,
imagenes, descripcion
del proceso, flujograma
formato.

18/07/2023

13

Victor Junior Villa
Yepes

Supervisor ABI

Actualizacién de RACI,
imagenes, descripcidon
del proceso, flujograma
formato.

15/02/2024

14

Victor Junior Villa
Yepes

Supervisor ABI

Actualizacidon de RACI,
imagenes, descripcion
del proceso, flujograma
formato.

05/09/2024

15

Victor Junior Villa
Yepes

Supervisor ABI

Actualizaciéon de RACI,
imagenes, descripcion
del proceso, flujograma
formato.

13/02/2025

16

Luis Ortega Mejia

Analista DPO

Actualizacién imagenes,
formato, proceso
(Notificacion al cliente y
solicitud de firma digital)
flujograma, RACl e
indicadores

02/08/2025

11. ANEXOS.




