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Resumen

Los centros de distribucién de alimentos son entidades que se dedican a la recogida de
alimentos para su posterior distribucion a familias vulnerables. Actualmente, son muchos los
ciudadanos con dificultades para alimentarse y el nimero de solicitudes en los centros es
elevado. En particular 2020, las circunstancias de la pandemia, COVID-19, han empeorado la
situacion y el numero de beneficiarios se ha visto incrementado significativamente. Por otro
lado, el personal mayoritariamente es voluntariado y, por tanto, no esta especializado y es
muy variante, con una alta rotacion, lo que dificulta la organizacion y operaciones de los

centros.

El objetivo de este proyecto es la mejora logistica de un centro de distribucion de alimentos.
En concreto, se ha realizado un analisis de la gestion del centro de distribucion de alimentos
El Rebost, gestionado por la Cruz Roja en la ciudad de Terrassa. Se ha estudiado potenciales
mejoras de procesos internos y externos, como el funcionamiento de la base de datos de los
beneficiarios. Con la finalidad de conocer con profundidad los procesos se ha hecho un
andlisis del funcionamiento, con una duracién total del proyecto de 8 meses. Se ha tenido la
oportunidad de conocer tanto empleados como voluntarios, ademas de observar y dar soporte

en las tareas de voluntariado.

Se ha detectado problemas en la gestion de los alimentos y de los beneficiarios, problemas
sociales y culturales y problemas relacionados con la digitalizaciéon y la gestion online. Pero,
en el proceso de analisis, los responsables de El Rebost constatan un problema en comun, el
principal problema a resolver: la dificultad de dar salida a grandes donaciones recibidas
esporadicamente, o producto encontrado en el almacén, y que tienen una fecha de
vencimiento temprana, ademas, a veces son productos especiales que deberian ir dedicados

a una tipologia familiar concreta, por ejemplo, familias con bebes o celiacos.

Asi pues, en colaboracién de todo el organismo que participa en el centro, se realiza un
andlisis profundo de la gestion y de sus procesos y se busca dar solucién a la principal
problematica. Se busca una solucion con la finalidad de dinamizar las entregas de alimentos,
gue sea sencilla, practica y funcional, cuya finalidad es el aviso a las familias para la entrega
rapida de alimentos. Mediante este desarrollo, actualmente las familias reciben un mensaje
de texto para conocer que pueden pasar, excepcionalmente, a buscar un alimento en

concreto, pero antes deben pedir cita previa.
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A la vista de las pruebas piloto realizadas los resultados estan siendo muy positivos y bien
recibidos por todo el colectivo, tanto de voluntariado como los beneficiarios del centro. La
metodologia es sencilla, las donaciones son generosas y el proceso es agil, con lo que no
genera colas y no requiere de horas extras para su desarrollo. EI Ayuntamiento de Terrassa
ha tenido la oportunidad de conocer de primera mano la opinion de los beneficiarios y felicita
al centro y a la UPC por su gestion y, ademas, solicita el despliegue del proyecto a otras

entidades de la ciudad.
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1. Glosario

Bafiera: Caja de carton de grandes dimensiones para la recogida de alimentos solidarios.

Beneficiarios: Conjunto de unidades familiares que, mediante la aceptacion de los servicios
sociales, cuentan con la ayuda del centro de distribucién de alimentos.

Cesta: Conjunto de alimentos basicos, para la dieta de una unidad familiar, que facilita el
centro de distribucion de alimentos de Terrassa. Su posible adquisicion es mensual y es una

ayuda, en ningun caso cubre la alimentacion necesaria para todo el mes.

COVID-19: Pandemia mundial, con afectacion en Espafia, iniciada en el afio 2020 y cuyos

sintomas principales son: Fiebre, tos seca y cansancio.
Cruz Roja: Institucion humanitaria, de caracter voluntario y de interés publico.
Doodle: herramienta para crear encuestas online de caracter gratuito.

El Gran Recapte: Recogida solidaria anual donde se llama a todos los ciudadanos a

participar.
El Rebost: Centro de distribucién de alimentos de la Cruz Roja, ubicado en Terrassa.
Equaliment: Sistema informatico para la gestion de alimentos solidarios.

RACI: Matriz de definicion de responsabilidades. Las siglas refieren a: Responsable,

aprobador, consultado e informado.

ROI: Retorno de lainversion. Es el valor econdmico generado como resultado de la realizacion

de diversas actividades de marketing.

Sofé&: Actividad solidaria realizada en El Rebost, centro de la Cruz Roja, en el cual se ofrece
atencion a las familias que vienen a buscar productos alimenticios. Se escucha a las familias,

se les ofrece apoyo y se trata de colaborar en una solucién a sus problematicas.

WhatsApp Business: Aplicacion movil que se puede descargar de manera gratuita, disefiada

para atender las necesidades de las pequefias empresas.
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2. Introduccion

A continuacién, se describe el origen del proyecto, se detalla los principales objetivos y se

analiza el alcance.
2.1. Origen del proyecto

La falta de alimentos es una problemética mundial, que afecta tanto a paises en via de
desarrollo como a paises desarrollados. En 2020, causado por la pandemia mundial la falta
de alimentos se ha visto incrementada. Por prevencion, gobiernos alrededor del mundo han
restringido viajes, han realizado cuarentenas, confinamientos, aislamientos sociales, etc. y

esas practicas han tenido un importante efecto socioeconémico.

Son muchos los ciudadanos que no han podido trabajar y las empresas que han tenido que
cerrar. En Espafia se destruyen mas de un millon de empleos el segundo trimestre del afio
(2020) (figura 1), sin incluir a las personas afectadas por el ERTE, segin una encuesta de
poblacion activa (EPA) [,

Tasa de variaciéon anual de la ocupacién. Porcentaje
280 282 365 28 ., 298 316
’ 2,36 2,51 2,38 5 06
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Figura 1: Tasa de variacién anual de la ocupacion mostrada en tanto por ciento desde 2018

hasta el segundo trimestre de 2020 ™
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A pesar de que se habla, por parte de la UE, de que existird una rapida recuperacion del pais
actualmente nos encontramos con una pobreza disparada. El Banco Mundial predice que el
coronavirus podria arrastrar 50 millones de personas a la pobreza extrema y Oxfam alerta que

en Espafia arrastraria a 700.000 personas.

Una gran cantidad de familias necesitan recibir ayuda para poder alimentarse, y es importante
estar preparados para lo que pueda venir, por ello, este proyecto trata de, en momentos de
una crisis sanitaria, econdémica y social tan importante como la que estamos viviendo, dar
soporte a aquellos méas desfavorecidos. Ademas, las organizaciones sin animo de lucro, que
se dedican a la distribucion de alimentos entre familias vulnerables, necesitan gestionar
proyectos y procesos para mejorar las logisticas internas, para ser mas eficaces y tener un

mayor impacto social.

La finalidad del proyecto ser& optimizar la gestion de un centro de distribucion de alimentos,
en el cual ha crecido en demanda de alimentos en lo que llevamos de afio un 60% respecto
al aflo pasado (septiembre 2020 vs septiembre 2019). En mayo 2020 habia crecido
aproximadamente en 1.500 personas versus enero 2020 (figura 2).

'I'erg‘g' s5a

EI Rebost atén

ELTESTIMONI

. “Mai hauria pensat
1.485 usuaris enrara El Rebost
més que abans que no fos ajudar”
ovid-19
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s

Des el 1952

Figura 2: Periodico de Terrassa, El Rebost, 09/05/2020
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2.2. Objetivos del proyecto

Los centros de distribucion de alimentos tienen una gestién compleja por el gran volumen de
productos que gestionan a diario, con escasez de medios y con una gran cantidad de familias
a quienes dar respuesta. Existe una falta de recursos y, debido a que el personal suele ser
voluntario, se encuentra una falta de formacién y una gran rotacion. También se observa una

escasez de medios digitales por tener un coste asociado al cual no pueden hacer frente.

Estos hechos generan ineficiencias y oportunidades de mejora. Por ello, este proyecto busca
el analisis y la optimizacién de procesos. Ademas, es importante, como en cualquier empresa,
una mejora continua y una capacidad de adaptacién a nuevas circunstancias, como la gue ha
representado el 2020. Por otro lado, es necesario contar con la colaboracién de personal

formado en el ambito de la tecnologia, y asi lo solicitan a diario muchas entidades.

Este es el inicio de un proyecto que realiza el analisis de un centro de distribucidén de alimentos
de Terrassa, El Rebost, gestionado por la Cruz Roja, para colaborar en la mejora continua.
Los objetivos principales de este proyecto son los siguientes:

¢ Analizar exhaustivamente la gestion y los procesos de El Rebost. Toda organizacion
requiere de especialistas técnicos para la mejora continua de procesos, por ello, uno
de los principales objetivos es el analisis de los procesos y la gestion para conocer en
profundidad el centro.

e Estudiar posibles mejoras para la optimizacién de procesos y la optimizaciéon de la
gestién de los alimentos. Tras el analisis exhaustivo del centro se realiza un estudio
de posibles puntos de mejora y se busca dar solucién a probleméticas existentes.

e Desarrollar una propuesta de mejora que dinamice la entrega de alimentos. Conocido
el principal problema que tiene el centro se busca dar solucion a este de la forma mas
sencilla y pragmatica posible.

e Validar la propuesta de mejora. Disefiar y desarrollar pruebas piloto para garantizar el
éxito de la solucion.

e Disefiar la solucién final e implementarla. Con el conocimiento recogido durante las
pruebas piloto, llevar a cabo el inicio del proyecto y el continuo acompafiamiento

durante los meses posteriores a la entrega del proyecto.
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2.3. Alcance del proyecto

El alcance de este proyecto, que tiene una duracion de aproximadamente 8 meses, tiene
como foco principal el centro de distribucion de alimentos de Terrassa, llamado El Rebost y

gestionado por la Cruz Roja.

Para su correcto desarrollo se realiza una inmersion en el centro, donde se tiene la
oportunidad de realizar las distintas tareas de voluntariado: preparacion de cestas de
alimentos, reposicion de comida en estanterias, entrega de alimentos y validacion en la caja,
actividad de escucha al beneficiario y entrevistas a nuevos beneficiarios, etc., asi como visitar
los almacenes y observar las descargas de producto, y entrevistar y hablar durante horas con

los trabajadores y los colaboradores.

Respecto a las limitaciones con las que se encuentra el proyecto, y que debe tener en cuenta
en todo momento, son presupuestarias, pues hablamos de una entidad sin animo de lucro y
cuyos ingresos son donaciones destinadas a familias que requieren de colaboracion para su

alimentacion.

Finalmente, por ser un proyecto acotado en el tiempo, no es posible llevar a cabo todas las
mejoras, por ello, tras este proyecto, con los aprendizajes y teniendo claro en los puntos de

optimizacion, se buscara seguir colaborando en la mejora de la gestion del centro.
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3. Centro de distribucion de alimentos

En este capitulo se presenta el centro de distribucién de alimentos, El Rebost, gestionado por
la organizacion Cruz Roja, que sera analizado en este trabajo. Esta distribuido en tres
secciones, la primera en la que se desarrolla el contexto general. Se explica qué es la Cruz
Roja y se presenta El Rebost, se detallan sus objetivos, sus logros, se habla de sus

beneficiarios, su infraestructura, sus recursos y se presenta la gestion de sus alimentos.

A continuacion, se analiza la gestion del centro. Se detalla la gestion de altas y bajas de los
beneficiarios, el sistema informatico del centro, que es el vinculo entre los servicios sociales y
la entidad y, ademas, facilita la gestién de los alimentos, como se elaboran las cestas de
alimentos a ser entregadas a beneficiarios y la trazabilidad de los productos.

Finalmente se analizan los flujos fisicos y se estudian los procesos de recepcion de
mercancia, es decir, aprovisionamiento, preparacion de las cestas y distribucién o entrega de

alimentos.
3.1. Contexto general: La Cruz Rojay El Rebost

3.1.1. Quées laCruz Rojal?

La Cruz Roja es una de las principales organizaciones de voluntariado en Espafa. Fue
fundada en 1864 y cuenta con més de 175.000 voluntarios, alrededor de 9.000 trabajadores
y mas de 700.000 socios. La organizacion colabora con programas de proteccion social y
sanitaria, asi como con la defensa de derechos humanos y el Derecho Internacional

Humanitario o acciones relacionadas con el medioambiente.

Durante sus mas de 150 afios de historia siempre ha buscado atender a la poblacion en
situacion mas vulnerable, con sus necesidades y demandas, dentro y fuera de sus fronteras.
Pretende prevenir y aliviar el sufrimiento humano, protegiendo la vida y la salud, respetando
la persona. También, busca favorecer la comprension, la cooperacion y una paz entre todos
los pueblos. Ademas, es independiente y, a pesar de que ayuda a los poderes publicos en
sus actividades humanitarias y se somete a las leyes del pais, conserva siempre una

autonomia que le permite actuar segun sus principios
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La mision de la Cruz Roja recae en estar cada vez mas cerca de las personas vulnerables en
el ambito nacional e internacional a través de acciones de caracter preventivo, asistencial,

rehabilitador y de desarrollo realizado esencialmente por voluntariado.

3.1.2. Proyecto El Rebost @

El Rebost es un proyecto de la Cruz Roja que nacié en 2009 en Terrassa y cuya finalidad es
la de distribuir alimentos entre las personas mas vulnerables. Los beneficiaros de este
proyecto son todas esas personas a titulo individual, familias o unidades de convivencia que
soliciten el servicio y que puedan acreditar su necesidad y que tienen los recursos necesarios
para cocinar los alimentos proporcionados. La entidad distribuye cestas de alimentos entre

sus beneficiarios y otras entidades de menor tamafio.

Ademas, el Rebost desarrolla una actividad que busca dar soporte emocional a las familias,
0 personas beneficiarias, tratando de conocerlas y mejorar su situacién personal, por ejemplo,
derivandolas a médicos o servicios que puedan ser de su ayuda. Este es un modelo de
atencion individualizado y se realiza con la llegada de un beneficiario a buscar su cesta

mensual de alimentos. A esta actividad el centro la llama “sofa”.

Finalmente, con la finalidad de socializar los valores de El Rebost y buscar implicacion en la
ciudadania y en los diferentes actores sociales de la ciudad, la entidad se moviliza para
conseguir sensibilizar a todas esas personas y entidades capaces de colaborar en la

resolucion de la problematica existente en cuanto a la alimentacion de la ciudad.

Por otro lado, la entidad ha conseguido muchos logros. Ha conseguido, mediante la correcta
gestion de los alimentos, cubrir todas las demandas de alimentos, incluso ofreciendo mas
cestas de las demandadas, una cesta es un conjunto de alimentos basicos para las unidades
familiares. Ademas, consiguié, como comentado, generar un equipo de seguimiento a las
personas, ofreciendo un servicio de atencién individualizado, a pesar del exceso de demanda
y los recursos escasos. Finalmente, en 2019 realizé distintas acciones formativas para mejorar
las competencias basicas que permiten una mayor atencion a las personas, asi como realizar

actividades en centros educativos para promover la sensibilizacion social.
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Gestidn de los alimentos (2019)

Desde El Rebost existe una doble gestion:
1) Distribuidor de alimentos entre beneficiarios
2) Aprovisionador de alimentos.

En primer lugar, para la distribucion de alimentos entre beneficiarios, se encuentra la entrega
mensual, que se realiza a los beneficiarios en forma de “cesta”. Una “cesta” es una cantidad
de productos que contemplan tanto cantidad como tipologia familiar, es decir, si hay nifios,
celiacos, etc. la cesta contendra distintos tipos de alimentos. En todos los casos son una
ayuda y contienen una dieta equilibrada pero no suficiente para pasar todo el mes. Para la
confeccion de las cestas siempre se parte de una cesta basica garantizada, pero, ademas,
segun las donaciones recibidas se puede disponer de mas alimentos, por ejemplo, mayor
cantidad de leche, yogures, legumbres, pasta, etc. y hasta productos como chocolatinas y

caramelos.

La segunda variante de la gestién de alimentos que se realiza desde El Rebost es la de
aprovisionar, tanto al propio centro desde un almacén de mayores dimensiones, como a

pequefias entidades de distribucion de alimentos, dentro de Terrassa.

A continuacién, se detalla el origen de los alimentos. Estos pueden provenir de:
- Fondo Europeo de Ayuda para las personas desfavorecidas (FEAD)
(Aproximadamente 180.000 kg/afio)
- Donativos (Aproximadamente 255.000 kg/afio)
- Compras (Aproximadamente 18.000 kg/afio)

FEAD (Fondo Europeo de ayuda para las personas mas desfavorecidas):

El fondo europeo de ayuda para las personas mas desfavorecidas, el programa operativo de
ayuda alimentaria del ministerio de agricultura, alimentacién y medio ambiente colabora con

3 entregas anuales, que en 2019 sumaron 182.813 Kg de alimentos para El Rebost.
Donativos:

Grandes cantidades de alimentos facilitados por empresas y particulares al proyecto mediante

campafias de donacion. Estas donaciones acostumbran a darse a la ciudad y se redireccionan
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a El Rebost. También encontramos acciones promovidas por escuelas, entidades o empresas
gque se destinan directamente a la Cruz Roja local, pero sin un motivo claro cada afio son

menos los donativos que se realizan.

Una de las grandes campafias de recogida de alimentos es el carro solidario, 50 carros en
establecimientos de alimentacion que son recogidos cuando estan llenos. En 2019 se
recogieron 2 toneladas de alimentos secos (127 carros), aun asi, cada afio va a la baja, igual
que el resto de las donaciones. A continuacion (figura 3) se puede apreciar la cantidad de

carros recogidos anualmente, desde 2015 hasta 2019.

250

200

150

100

50

Afio 2015 Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018 Afio 2019

Figura 3: Cantidad de carros solidarios recogidos anualmente

Otros donativos provienen de la Operacioén Kilo y la Cursa por la Justicia Social, donde se
recogen aproximadamente 5.000kg de alimentos.

También colabora la Fundacion Banco de Alimentos de Barcelona, una sociedad adherida,
importantes por ser los proveedores principales de productos frescos. El banco de Alimentos,
ademas, también participa en la recogida de mermas, excedentes de supermercados que ya
no se pueden comercializar, pero si consumir, y por ello se distribuyen a entidades asociadas,

como El Rebost, para que lleguen a las personas beneficiarias.

Por ultimo, el Gran Recapte (Gran recogida) es un evento que en 2019 se celebr6 durante 2
dias de noviembre y recogio 40.000kg. Este afio, en 2020, por las circunstancias actuales,
causadas por la pandemia, varia su funcionamiento y, en vez de recoger alimentos, se

recogen donativos en una plataforma online.

En la siguiente tabla se recoge cuales son los origenes de los donativos y cuantos kg se

recogieron en 2019. (tabla 1)
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Entidades y empresas 5.672 kg
Carros solidarios 2.193 kg
Banco de alimentos 200.258 kg
Gran Recapte 39.930 kg
Recogida de mermas 7.516 kg
TOTAL 255.569 kg

Tabla 1: Origen de los donativos y los kg recogidos
Compras:

Adquisicion de productos, normalmente de carécter fresco como fruta o verdura, que se
adquiere cuando hay faltante de productos basicos. Esta soportado por la Cruz Roja o el
Ayuntamiento de Terrassa y se compra del centro ganador de un concurso anual. Es
responsabilidad del encargado de El Rebost tener el estocaje actualizado de cada entidad,
asi como disponer de una prevision de la demanda actualizada para, si fuera el caso, conocer

la existencia de faltante de algun producto.
Beneficiarios de El Rebost (2019)

El numero de beneficiarios atendidos en El Rebost ha fluctuado a lo largo de los afios,
principalmente movido por el contexto socioeconémico de la region. Desde 2010 hasta 2015
el nimero de beneficiarios se encontraba en una tendencia creciente. A partir de 2015 se
encuentran 3 afios de descenso, pero en 2019 el numero de personas atendidas volvio a
aumentar hasta llegar a 6.336 personas, de las cuales un 54% eran mujeres. Por lo que
respecta a las edades podemos apreciar dos potenciales segmentos que se ven afectados,

los adultos y los nifios (figura 4).
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Figura 4: Porcentaje de poblacién beneficiaria categorizado por edades

En cuanto al pais de origen mayoritariamente encontramos espafioles. Le sigue los
ciudadanos provenientes de Marruecos y Ameérica (figura 5). En 2019 disminuyeron los
provenientes de Marruecos y aumentaron los provenientes de América del Sud,
especialmente Colombia y Venezuela, este Ultimo practicamente se duplico.

America
16%

Africa (Otros)
1%

Figura 5: Porcentaje de poblacion beneficiaria categorizado por poblacion
Recursos (2019):

Uno de los puntos mas importantes aqui, a pesar de ser el factor con mayor variabilidad, es
la implicacion de la ciudadania en el proyecto, pues sin los voluntarios el proyecto no tendria
sentido, no podria ser llevado a cabo. Actualmente se cuenta con unos 85 voluntarios
aproximadamente, pero, por ejemplo, en 2019 se dieron 35 personas de alta y 34 de baja, lo
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gue implica una variabilidad elevada. Los voluntarios, constituidos por 54 mujeres y 30
hombres, y 5 menores de 30 afios y los demas mayores, estan distribuidos en equipos de
trabajo (tabla 2).

Sofa 17
Confeccidn de cestas y entregas 46
Logistica de transporte 4
Logistica de almacén 8
Portavoz 5
Secretaria 5
Total 85

Tabla 2: Distribucién de los voluntarios en equipos de trabajo

En la figura 6 se puede apreciar que mas de la mitad de los voluntarios estan destinados a
confeccionar cestas, conjuntos de alimentos basicos que se entregan a las familias
mensualmente, y realizar las entregas. Y que un 20% destina su tiempo a la actividad “sofa”,

actividad de atencidn emocional a los beneficiarios.
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Figura 6: Porcentaje de voluntarios destinados a cada actividad

A pesar de no verse reflejado en la figura, también hay un técnico de la Cruz Roja que hace

las funciones de responsable y un auxiliar de almacén a tiempo parcial.
Infraestructura (2019):

El Rebost, dispone de dos locales, alquilados por el ayuntamiento de Terrassa y cedidos a la
Cruz Roja, para llevar a cabo el proyecto. Ademas, para la recogida de donaciones la Cruz
Roja ha facilitado dos vehiculos, una furgoneta de carga y un camion de 3.500kg para

transportar producto fresco.

Respecto a los locales, en primer lugar, se dispone de un almacén de 680 m2 donde se guarda
donaciones de grandes dimensiones como las provenientes de ElI Gran Recapte o, por
ejemplo, las provenientes de la Unidon Europea, que se explicara a continuacion. Ahi
almacenan productos para El Rebost y también para otras entidades. El segundo
establecimiento es similar a una tienda de alimentacion. Con una parte para la recogida de
productos y otra para un pequefio almacenamiento. La Cruz Roja debe ocuparse de mantener
los locales, asi como el transporte, en condiciones 6ptimas y resolver cualquier problematica

que pueda aparecer.
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3.2. Descripcién de los procesos

En el siguiente capitulo se detalla la gestion de altas y bajas de los beneficiarios, el sistema
informatico del centro, cobmo se elaboran las cestas de alimentos a ser entregadas a

beneficiarios y la trazabilidad de los productos.

Antes de empezar es importante recordar que un centro de distribucion de alimentos tiene un
funcionamiento parecido, pero no igual, al de una empresa convencional, que vende un
producto determinado, pues el flujo de materia sigue el mismo proceso, es decir, los flujos
fisicos que encontramos son los mismo. La diferencia es que, en una empresa convencional
la dependencia es del cliente, del comprador, y el control esta sobre los proveedores, pero,
en el caso del centro de distribucién de alimentos, la entidad depende del proveedor y el

control lo tiene sobre la demanda de sus clientes.
3.2.1. Gestidn de las altas/bajas de las familias

Las altas y bajas de familias son gestionadas por los asistentes sociales, trabajadores del
ayuntamiento de Terrassa, que, mediante entrevistas personales a los ciudadanos que
solicitan colaboracién alimenticia, detectan aquellas unidades familiares que pueden disponer
del servicio que ofrece El Rebost. Un punto importante para poder disponer de esta ayuda es

tener capacidad de cocinar los alimentos.

Para conocer su situacion personal se les pregunta por la situacion laboral, ingresos, tipo de
vivienda y tenencia, etc. Ademas, se les solicita ciertos datos personales como el nombre y
apellido, sexo, fecha de nacimiento, documento de identificacién, direccion, nacionalidad, etc.
Es importante también que si algiin miembro de la unidad familiar tiene alguna alergia lo haga
saber a los servicios sociales mediante un justificante médico pues si no, cuando llegue a El

Rebost a buscar la cesta, no podra llevarse ese alimento.

Los asistentes sociales se encargan, ademas, de facilitar las citas, es decir, gestionar las
entregas de los beneficiarios y asignarles un dia y una hora para la recogida de sus cestas.
Las citas pueden ser puntuales, de un mes, o hasta 4 meses seguidos, y siempre
prorrogables. Es importante que si el beneficiario no puede asistir lo haga saber y lleve un

justificante, pues, en caso contrario, perderia su cesta mensual.

Con anterioridad a la pandemia estas citas se entregaban en mano, ahora, se envian por
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correo electrénico, hecho que hace que muchas familias, que no tienen acceso facil al correo
electrénico, desconozcan cuando deben ir a recoger alimentos. Finalmente, en situaciones de
emergencia puede darse el caso que se haya atendido a las familias o unidades
independientes desde la Cruz Roja y, después, hayan sido derivados a los servicios sociales,

haciendo el seguimiento con los profesionales correspondientes.
3.2.2. Sistema informatico eQualiment 4

El sistema informético utilizado, eQualiment, es un sistema de gestion de alimentos solidarios.
Se utiliza para gestionar la distribucion de alimentos de forma eficiente, equitativa y
transparente. Este sistema acomparia en el ciclo entero al proyecto. Sus funciones principales
son dos:
1) La prescripcion en los servicios sociales y el aviso a la organizacion que realiza
las entregas
2) El control de las entregas y de los estocs de cada producto

Prescripcién en los servicios sociales y aviso a la entidad:

Tras la atencion del beneficiario en los servicios sociales y, una vez adquirida la cita previa,
es decir, la asignacion de dia y hora dentro de cada mes en la cual se otorga la recogida de
la cesta al beneficiario, eQualiment facilita la informacion a las entidades distribuidoras de
alimentos, en este caso, El Rebost. La herramienta, vinculo entre los servicios sociales y la
entidad, permite informar de la tipologia familiar y de si algin miembro tiene alguna
caracterizacion especial. Con esta herramienta el responsable de cada entidad tiene la

facilidad de conocer la cantidad y tipologia de cestas a entregar en los préximos meses.
Control de entregas a beneficiarios y estocs en almacén:

Las entregas de alimentos a beneficiarios, es decir, las expediciones de producto, se
gestionan desde el sistema con dos finalidades concretas, en primer lugar, la gestion del
estocaje y, en segundo lugar, generar la documentacion necesaria para justificar las entregas

de productos, requisito indispensable para estar dentro del programa de la Union Europea.
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Otras funcionalidades:

Ademas, existe la funcidén de exportar en Excel o CSV toda la informacién documentada para

poder ser trabajada. En la siguiente tabla 3 se puede ver qué campos son informados en el

INTERNAL

sistema.

Prescripcion

Tipo de prescripcion
Data de creacion
Fecha estado actual
Estado actual
Primer apellido
Segundo apellido
Nombre
Documento de
identificacion

Fecha de nacimiento
Sexo

Direccion

Cadigo postal

Centro de prescripcion
Professional referente
Numero de beneficiario
Bebes 0-18 meses
Niios (1,5 a 16 aios)
Jovenes (16-24)
Adultos (25-65 aios)
Gente mayor

Nifios 6-16 afios

Nifios 2-6 aiios

Nifios 1,5-16 ainos
Bebes 0-2 aios

Nifios secundaria (12-16

anos)

Barrio Nifos primaria

Municipio Niios 8-11 aiios
Teléfono Nifios 0-12 afios
Movil Bebes 0-6 meses

Correo electrénico
Situacion laboral
Nacionalidad

Prescriptor

Centro de distribucion
Grupo de entrega
Fecha inicio entregas

Fecha fin entregas

Tabla 3: Campos informados en eQualiment

Esta extraccion debe realizarse por entidad, individualmente, pues no existe una funcién que

sume varias entidades. Este hecho dificulta la gestién cuando una entidad coordina varias,
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como es el caso de El Rebost que, ademas de su propia gestion, debe trabajar 15 entidades
mas. En la tabla 4 se muestra un ejemplo de la prevision de la Cruz Roja, es decir, de El
Rebost.

Previsio CREU ROJA

Projeccié x mesos

Observacions ” Estoc UE
P M G SG_|Fam Inf| 1 mes 2 mesos 3 mesos 4 mesos
250 | 530 | 425 | 30 | 700 1235 2 3
Arros 4% | 250| 1060| 1275| 120 0 2705 5410 8115 10820| |Arros 3912
Peix congelat 2%| 250| 530| 850 90 1720 3440 5160 6880| |Peix congelat
Balut xocolata UE 11%| 0 0 0| 0] 7500 7500 15000 22500 30000/ |Batut xocolata UE 25290
Conserves de camn 4%| 250| 1060| 1275| 120 2705 5410 8115 10820| |Conserves de cam 6096
Cereals 1% 0] 0| 0| 0 700 700 1400 2100] 2800| [Cereals
Conserves de fruita 2%| 0| 530| 850| 90 1470 2940 4410/ 5880| [Conserves de fruita 53521
Conserves de peix UE | 8%| 500| 2120( 2550| 240 5410 10820 16230 21640| |Conserves de peix UE 24960
Conserva de tomaquet 250| 1060( 1700 240 3250 6500 9750 13000| |Conserva de tomaquet 16872
Conserves de verdura | 4%| 250| 1060 1275| 120 2705 5410 8115 10820| |Conserves de verdura 8184
Farina 1%| 0| 530| 425 60 1015 2030 3045 4060| (Farina
Fruits secs 4% | 250| 1060| 1275| 120 2705 5410 8115 10820| |Fruits secs
Formaige 3%| 250| 530| 425| 30| 700 1935 3870 5805 7740| [Formaige
Galetes 2%| 250| 530| 850 90 1720 3440 5160 6880| |Galetes 4420
Llegum cuita 2%| 250/ 530| 850 90 1720 3440 5160 6880| |Liegum cuita
Liegum cufta (UE) 2% 250] 530 850/ 90 1720 3440 5160) 6880 |Llegum cuita (UE) 5820
Llegums seques 1% 0| 530 425| 60 1015 2030 3045 4060| |Ulegums seques
Llat 27%| ##4# | 6360| 7650| 720 2500 18730 37460 56190 74920| |Uet 28080
Oli de girasol 2% 0| 530 850| 90 1470 2940 4410 5880| |Olide girasol
Oli d'oliva 2%| 250| 530| 850| 90 1720 3440 5160 6880 (Olid'oliva 6990
Macarrons UE 2%| 250 530| 850| 90 1720 3440 5160] 6880| [Macarrons UE 6192
Pasta variada 250/ 1080| 1275| 120 2705 5410 8115 10820| |Pasta variada
Sardina UE 250( 1060| 1275| 120 2705 5410 8115 10820| (Sardina UE 14400
0] 0] 0 0 © 0
RANAR 27R1R4

Tabla 4: Excel donde se muestran las previsiones de la Creu Roja

Para la correcta gestion el responsable hace uso del Excel donde, mediante la extraccién de
las necesidades de cada entidad, facilitadas en la herramienta de eQualiment, y conociendo
el estocaje existente de la Unién Europea en el almacén, puede conocer si tendra la necesidad
de solicitar algun producto o, como Ultima instancia, comprarlo. Debe analizar la cantidad a
entregar teniendo en cuenta el nimero de familias y entidades a cubrir, asi como la fecha de

vencimiento del producto.

3.2.3. Elaboracion de cestas

La funcién principal de la entidad es la de distribuir alimentos entre las familias. Son alimentos
que necesitan ser cocinados y que se entregan de forma puntual o periédicamente, una vez
al mes. Se facilitan en forma de cestas que cumplen con la alimentacién basica necesaria y
en una cantidad minima para garantizar todas las entregas. Para cumplir con la equidad entre
familias se confeccionan las cestas teniendo en cuenta los siguientes items:

e Numero de personas de la unidad familiar o convivencia

e Existencia de nifios

Cantidad de nifios menores de 16 afos

e Presencia de personas intolerantes al gluten (con prescripcién médica)

INTERNAL
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Asi pues, teniendo estos puntos en cuenta se realizan distintos tipos de cestas:
o (P) Pequefa: 1 adulto
¢ (M) Mediana: hasta 3 adultos
¢ (G) Grande: hasta 6 adultos
e (SG) Super grande: més de 6 adultos
e Ademas, si hay nifios: +1 leche/nifio y productos especificos para nifios

o Ademas, si hay bebes: Papillas de cereales, purés, leche de continuacion

Las cestas cuentan, como minimo, con los siguientes productos, seleccionados para
conseguir una dieta equilibrada y nutritiva: arroz, caldo, cacao, fruta, pescado, tomate,
verdura, harina, galletas, legumbres, leche, aceite, pasta, productos de higiene personal y
limpieza del hogar y zumos. En todos los casos las cestas, es decir, la combinatoria de
alimentos, es una ayuda mensual para las unidades familiares, pero no constituyen una
cantidad suficiente para poder abastecer la alimentacion de todo el mes. Ademas, si hay nifios
en la familia se afiade otros productos como: cereales, queso y chocolate. Para los

beneficiarios alérgicos al gluten se ofrece: Pan, pasta, galletas y cereales sin gluten.

Debido a realidades culturales y sociales diversas entre los beneficiarios, o las diferentes
necesidades que pueden aparecer con menor periodicidad, se permite escoger, en las
entregas mensuales, entre distintos productos:
e Carne; Para aquellas familias que no quieran carne se les facilita una mayor
cantidad de pescado.
e Carne de cerdo; Existen familias que comen carne siempre que no sea de cerdo.
o Pan; Se deja escoger si se desea llevarse pan o no.
¢ Productos de higiene femenina; Se debe escoger qué producto de higiene femenina
quiere llevarse.
e Tipo de leche; Entera, desnatada, sin lactosa (necesario justificante médico),
semidesnatada o vegetal.
o Higiene personal o limpieza del hogar; Se debe escoger.
e Ademas, se solicita hacer conocer si no quieren algun otro producto; Hay familias

gue, por ejemplo, no desean conservas.

Las cestas repartidas en 2019 sumaron un total de 8.010 unidades, un 19% fueron destinadas

a unidades individuales, un 41% se destinaron a familias medianas, es decir, a 2-3 personas,

INTERNAL
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suele ser dos adultos con un nifio o bien un adulto y dos nifios. En cuanto a familias grandes,
entre 4y 6 personas, se destinaron un 37% de las cestas, y para familias stper grandes, mas
de 7 personas, un 3%. El precio medio aproximado de estas cestas, que, como comentado
anteriormente, se entregan una vez al mes, sin tener en cuenta productos especificos, como
productos extraordinarios frescos o productos sin lactosa o sin gluten, es el siguiente (en
PVP):

o Cesta Pequefia: 40€

o Cesta Mediana: 70€

e Cesta Grande: 110€

o Cesta Super Grande: 150€

3.2.4. Trazabilidad de la mercancia

La unica trazabilidad es la de expediciones de mercancia de productos basicos, es decir,
aguellos que establecen una cesta minima. La herramienta eQualiment permite la trazabilidad
de aquellos productos que se esté llevando la unidad familiar correspondiente. Dispone de un
apartado que, informando el beneficiario, selecciona automaticamente la cantidad de
productos basicos que debe contener su cesta. Ademas, para aquellos productos que no se
esté llevando, el voluntario de caja debera deseleccionarlos manualmente y, si se lleva una
cantidad mayor de algun producto, también deber& notificarse en el sistema modificando la

cantidad. Por ejemplo, si una familia no se lleva carne y por ello le dan mas pescado.

Actualmente, que no es el cliente quien prepara el carro, se ha podido comprobar como firma
sin verificar, asi pues, se confia en que el voluntario que confecciona el carro informa
correctamente a la persona que esté en la caja, y la persona que esta en la caja selecciona
correctamente las expediciones. Hay casos donde las expediciones informadas en la caja no
son correctas, también se encuentran carros con errores, esto se debe al factor humano. A
pesar de ello, cuando se hacen inventarios no acostumbran a cuadrar, pero tampoco

descuadran en exceso, asi pues, no es un factor preocupante para los responsables.
3.3. Descripcion de los flujos

En el siguiente apartado se detalla la gestién de entrada de alimentos, dividida en cliente y
proveedor, por ser El Rebost tanto receptor como distribuidor de alimentos, y su

almacenamiento. También, se analiza la produccién de las cestas, y la entrega del producto
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a los distintos beneficiarios de la entidad, la distribucién de alimentos. En la figura 3 se

presenta el esquema general del flujo fisico del centro de distribucion de alimentos.

Almacenaje (Almacén
principal)

Enirega a entidades

Recepcion de
alimentos

Recepcion de Clasificacion en
alimentos en E| Rebost estanterias

Confeccién de cestas
en camos de
supermercado

Entrega de cestas a
beneficiarios

Figura 7: Flujo fisico de la gestion de los alimentos
3.3.1. Aprovisionamiento y almacenamiento - Cliente

Tal y como muestra la siguiente figura (figura 8) El Rebost, como cliente, tiene una recepcion
de alimentos, un almacenaje principal y uno de menor tamafio, situado cerca de la produccion

de cestas.

Almacenaje (Almacén

Enfrega a entidades

Recepcidn de , Clasificacién en
alimentos en E| Rebost _' 7 estanterias

Entrega de cestas a Expedicidn de
beneficiarios productas

principal)

Recepcion de
alimentos

!

Confeccién de cestas
en carmos de
supermercado

Figura 8: Flujo fisico de aprovisionamiento y almacenamiento de El Rebost

A continuacion, se detalla la gestién de entrada de alimentos y la organizacién de los
almacenes. Se describe el proceso haciendo una divisién entre el almacén de grandes
dimensiones, situado en instalaciones externas a la tienda, y uno mas pequefio, anexo a la

tienda. La tienda o “supermercado” es el lugar donde se elaboran las cestas.

El almacén principal, de mayores dimensiones, gestiona el producto de El Rebost y el de
otras entidades de menor tamafio gestionadas por la Cruz Roja, y dirigidas por los
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trabajadores de El Rebost. Esta situado en la calle Colom de Terrassa y, con una superficie
de 680 metros cuadros, es encargado de la recepcion de grandes donaciones, como las

provenientes de la Unién Europea.

El almacenamiento de los alimentos se realiza en el suelo, sin estanterias, y se encuentra
sectorizada por entidades, anteriormente se distribuia por tipologia de producto pero se
considerd que no se estaba aprovechando correctamente el espacio y se cambié. En cuanto
al suelo del almacén puede soportar un peso maximo de 1.000kg, pues por debajo se
encuentran espacios de almacenamiento, de otra propiedad. Este es el principal motivo por
el cual no se organiza el producto en estanterias y el almacenamiento es en el suelo. La
gestion de almacenaje esta diferenciada por entidades y por fases de la Unidon Europea, en
total hay 3 entregas cada afio, pues es la donacion de mayor volumen y, normalmente, cuando
llega la siguiente fase ya queda poco producto de la fase anterior (figura 9).

Figura 9: Representacién de la distribucion en planta del almacén principal por fases de la

Union Europea y entidades

Para recogidas como El Gran Recapte, que seria la segunda recogida de mas volumen, se
realizan en bafieras, en 2019 se obtuvieron 200 bafieras, que se encuentran en el pasillo
principal del almacén y se distribuyen segun las necesidades de cada entidad. Mas adelante
se explica como cada entidad muestra sus necesidades y como se distribuye la mercancia.
La figura 10, a continuacién, muestran la entrada al almacén, justo pocos dias después de
recibir la segunda fase de la Union Europea y una bafiera, caja donde se guardan los
productos recogidos en El Gran Recapte.
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Figura 10: Entrada al almacén principal de la calle Colom de Terrassa y una “bafnera”

recogida en El gran Recapte

Para la descarga no se dispone de muelle y, ademas, el trailer por sus dimensiones no puede
entrar en el almacén. Asi pues, el producto debe ser descargado de forma poco agil y practica,

en la calle y palet a palet.

En segundo lugar, se encuentra el almacén de El Rebost, el cual, sin tener en cuenta la
tienda, tiene una superficie de 350 metros cuadrados aproximadamente. No dispone de
estanterias y los productos pretenden estar ordenados segun fecha de vencimiento y en filas
segun alimento. Esto es posible porque no se aflade mas producto hasta que la fila esta
proxima a estar vacia (figura 11). En la figura 12 se pueden ver dos fotografias del almacén
de El Rebost, el centro de recogida de alimentos.

Legumbres

Figura 11: Representacion, de tres productos, de la distribucion en planta del almacén de El
Rebost
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Figura 12: Almacén de El Rebost

Ademas, productos frescos como la fruta y la verdura son almacenados en el frigorifico del
almacén de El Rebost durante el verano y, durante las demas estaciones, en la entrada por
ser la zona mas fresca. En la figura 13 se puede ver la fruta y la verdura almacenada en la
entrada. Los productos frescos solo se encontraran almacenados en El Rebost situado en la

calle Santa Maria de Mazzarello, en Terrassa, tanto en tienda como en almacén.

Figura 13: Entrada al almacén de El Rebost y seccién fruta y verdura

Para su gestion se dispone, dentro del almacén, de dos frigorificos. Por un lado, el frigorifico
grande, que se encuentra al final del almacén y consta de una parte de nevera y otra de
congelador, ahi se depositan los productos con fecha de vencimiento o caducidad mas tardia.
Por otro lado, el frigorifico de tamafio medio, donde se guardan aquellos alimentos que
deberén salir proximamente. En cuanto a la zona de tienda, también hay dos frigorificos, de
tamafio estandar, como el que se puede encontrar en un supermercado cualquiera y un

congelador. En los frigorificos se mantienen los yogures, leche fresca, queso fresco, etc., y en
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el congelador carne o pescado. Todos los productos que encontramos en tienda deben ser

entregados en las recogidas mas préximas (figura 14).

Figura 14. Las dos primeras imégenes son frigorificos de tienda y la de més a la derecha es
el frigorifico de mayor dimensién que se encuentra en el almacén de El Rebost

Referido al transporte de mercancia, dentro de los almacenes, se dispone de tres transpaletas
manuales y una eléctrica en cada almacén y, ademas, un toro en el almacén de mayores
dimensiones. La gestion de entrega y almacenamiento la realiza el mozo de almacén,

trabajador de la Creu Roja, junto con voluntarios.

3.3.2. Aprovisionamiento - Proveedor

Almacenaje (Almacén

principal)

Recepcidn de
alimentos

Enirega a entidades

Clasificaciaon en
estanterias

| Recepcidn de
alimentos en El Rebost

Almacenaje —

|

Confeccidn de cestas
en carros de
supermercado

Entrega de cestas a Expedicion de
beneficiarios productos

Figura 15: Flujo fisico de aprovisionamiento por parte de El Rebost

A continuacion, se detalla el flujo de entrada de alimentos con la funcion de El Rebost de
proveedor, es decir, como El Rebost aprovisiona el almacén de la entidad y otras entidades
de menor tamafio. Normalmente una entidad distribuidora de alimentos entre la poblacion se
encargaria de la recepcion del producto exclusivamente, en este caso, la Cruz Roja es, no tan
solo una fuente que reparte entre beneficiarios, sino que, ademas, también es encargada de

repartir entre entidades de menor tamafo, ubicadas en Terrassa.
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En primer lugar, existe un flujo entre la mercancia del almacén principal y El Rebost. Est4 se
realiza mediante furgonetas de la Creu Roja, donde cada una, en total hay 3 furgonetas, tiene
capacidad para un palet europeo, 80x120cm. En segundo lugar, referente a la entrega de
productos a entidades menores, es la mas compleja, por ser la menos organizada. Su
funcionamiento consiste en la peticion de las entidades para la gestion de entregas, pero,
cada entidad pide productos cuando lo necesitan y de forma distinta, es decir, algunas
entidades solicitan aquellos productos que les faltan y, otras, informan de aquello que tienen.
Asi pues, esta entrega pretende hacer los repartos a entidades con trailers del Banco de
Alimentos y en consecuencia debe contemplar cuando se realizan estos, pero, en algunos
casos, si lo faltante fuera poco, se realizaria una distribucion con una furgoneta de la Creu

Roja.

La gestion es responsabilidad del mozo de almacén, quien, ademas de realizar la recepcion
de mercancia, organizarla en el almacén principal, y realizar los viajes pertinentes entre el
almacén y El Rebost, es el encargado de conocer las solicitudes de todas las entidades y
gestionarlas, ya sean con furgoneta o con los trailers. Actualmente no se dispone de un
sistema para la solicitud de productos por parte de entidades menores y, tanto las solicitudes,
como la informacién de cuando recibiran la siguiente entrega por parte del Banco de
Alimentos, se gestiona por correo electrénico. El mozo de almacén utiliza la siguiente pizarra

mostrada en la figura 16 para la gestion de recepciones y entregas.

Figura 16: Gestion de entregas a otras entidades y recepcion de mercancia por parte del

Banco de Alimentos
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3.3.3. Produccioén de las cestas

’—b

Recepcion de
alimentos

Almacenaje (Almacén
principal)

Entrega a entidades

l

Recepcion de
alimentos en El Rebost

Almacenaje

Clasificacion en

estanterias

Confeccién de cestas

Entrega de cestas a Expedicion de

en carros de s
beneficiarios productos

supermercado

Figura 17: Flujo fisico de la produccién de cestas

En este apartado, en el cual se detalla la produccion de las cestas (figura 17), antes de la
pandemia la elaboracion la ejecutaba el beneficiario, actualmente, para disminuir el riesgo de
contagios, son los voluntarios quienes la confeccionan, en ambos casos su elaboracion sigue
el mismo proceso. En la figura 18 se puede ver la zona de “supermercado” y la caja donde se

valida la expedicion de alimentos.

Figura 18: Zona de supermercado de El Rebost

Para la confeccidn de las cestas en las estanterias se encuentran 4 numeros diferentes, y de
distintos colores, colocados por el encargado de El Rebost. Estos carteles muestran qué
cantidad toca a cada tipologia familiar y son de ayuda para aquella persona que esta
confeccionando el carro. Asi pues, haciendo referencia a la siguiente figura 19, si se observa
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la estanteria inferior, se puede apreciar cbmo, para la unidad familiar pequefia y mediana
(color amarillo y rojo) deberian facilitar 1 unidad del producto, para la familia grande (color
verde) dos unidades y para la familia stper grande tres unidades (color azul). En la estanteria
del medio se puede apreciar como solo hay tres carteles, pues la unidad familiar pequefia no

dispondria de este producto.

Figura 19: Cantidad de producto en funcién de la tipologia familiar

En la confeccion de cestas durante la pandemia, tal y como se aprecia en la siguiente figura
20, los carros estan preparados para agilizar la recogida de alimentos, y estan diferenciados
segun tamafio. Aln asi, antes de su entrega, cuando llega la familia, se deben introducir los
siguientes productos: verduras, pany fruta, asi como productos especiales: los del listado que

se rellena al entrar y productos para nifios o celiacos (figura 20).

Figura 20: Carros preparados para ser recogidos y zona de fruta, verdura y pan
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3.3.4. Distribucion de las cestas

Almacenaje (Almacén .
= >
| principal) Entrega a entidades
Recepcion de [
alimentos ‘
‘ Recepcion de . Clasificacion en
. —> > 0
alimentos en El Rebost Almacenaje estanterias

Confeccién de cestas )
Entrega de cestas a Expedicion de
en carros de beneficiarios productos
supermercado

Figura 21: Flujo fisico de la expedicién del producto

A continuacién, se detalla la gestion de recogida de alimentos por parte de las familias (figura
21). En primer lugar, una familia tiene asignada una cita previa con un dia y una hora concreta,
a esa hora debe presentarse en El Rebost y mostrar su identificacion en la recepcion. A
continuacion, se le rellena, el siguiente cuestionario, figura 22, para verificar qué tipologia de
familia es segun lo establecido por servicios sociales y, ademas, qué productos, de los que
puede escoger, quiere y cuales no, y pasa a esperar a ser atendido.

i Ri S N al llistat
Tipusdelot: OP OM OG [ISG
CJAmb _infants

OJAmb _nadons ( mesos)

[ S’emporta el carro al carrer (deixa DNI/...)

0O Vol carn [(Dperd no vol porc]
[J Vol pa
[J Productes d’higiene femenina:

Llet: [J Sencera
[0 Desnatada [ Sense lactosa
O Semidesn. [ Vegetal

Ha d’escollir entre:
[ higiene personal [ neteja de la llar

Productes que no vol:
[ conserva de verdura

O

Figura 22: Ficha a rellenar para la recogida de alimentos
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Tras esperar a ser atendido el siguiente paso es ir al “Sofa”, ver figura 23, seccion donde las
familias que lo desean pueden hablar y expresar sus necesidades. A causa del COVID
actualmente solo las familias nuevas pasan por esta seccion y se les hace unas breves

preguntas para conocerlas mejor, pero se espera retomar la actividad pasada la pandemia.

figura 23: Seccidén “sofa”

Finalmente recoge la cesta de alimentos y, para la trazabilidad del producto, pasan por cajay
firman, validando los productos recogidos. Ademas, en El Rebost se encuentra otra seccion
llamada “Hoy tenemos” que esta compuesta por productos especiales. Son donaciones que
no pueden ser entregadas en las cestas, pero se ofrecen porque estan en perfecto estado.
Pueden ser productos con fecha de vencimiento temprana, pero no caducados, productos
con alguna tara, por ejemplo, un sobre de harina roto y, que, por tanto, tiene una bolsa de
plastico cubriéndola, etc. En la figura a continuacion se pueden observar productos de un
almacén en el que se quemod una seccidn, estos productos estan en perfecto estado, pero
algunos un poco oscurecidos a causa del humo. También existen otros espacios como una

zona de libros, a libre deposicion tanto para nifios como para adultos. (Figura 24).
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Figura 24: Seccion de lectura y “Hoy tenemos...”
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4. Analisis de la situacion actual y posibles mejoras

En la siguiente seccidn se detalla los problemas que han sido identificados durante la fase de
analisis del proyecto, y se plantea posibles mejoras. La deteccion se ha realizado mediante
las visitas semanales a los almacenes, junto con entrevistas realizadas, tanto al responsable
del centro, como al mozo de almacén y voluntarios de diferentes edades y situaciones
personales. Ademas, también se ha podido realizar actividades de voluntariado que han sido
de gran ayuda para el conocimiento del proyecto de El Rebost.

Las tareas realizadas han sido las siguientes. En primer lugar, se ha realizado la actividad de
atencion a las familias, es decir, a la llegada de una familia a El Rebost se encuentra una
recepcion con un voluntario, aqui se solicita al beneficiario su documentacion, para comprobar
su cita previa con un listado previamente imprimido por el responsable de El Rebost, y se da
paso a esperarse en unos asientos, que se encuentran a continuacién. La segunda actividad,
que es la que prosigue, es la de atender a los beneficiarios mientras esperan. Aqui se rellena
un formulario, donde se verifica la tipologia familiar y se realizan preguntas ofreciendo ciertos
productos, por ejemplo, pan, tipologia de leche, productos higiénicos, ademas, también se
solicita conocer qué productos no se desean, pues, por ejemplo, hay muchas familias que no
quieren conservas de verdura (figura 22). Tras rellenar el formulario se debe entregar a los
voluntarios, que estan en la zona de “supermercado”, es decir, los que estan preparando los
carros, para que acaben de rellenar la cesta segun lo solicitado. La tercera actividad
presenciada, pero no realizada, es el “sofa”, explicada anteriormente. Estas tres actividades
permiten la comunicacion y cercania con el beneficiario, permiten hablar y dedicarles tiempo,

asi como aprender de muchas historias, que se ha tenido la oportunidad de compartir.

Otra actividad que se ha realizado es la de ofrecer alimentos a las familias de la seccién “Hoy
tenemos...”, en esta seccion se ha preguntado la tipologia familiar, por ejemplo, si tienen nifios
o si son amantes del café, y, en base a eso, se ha ofrecido el alimento que parecia que mejor
se podia ajustar a sus gustos, a pesar de explicar todos los alimentos para que se pueda
escoger. También, se han realizado actividades de aprovisionamiento de estanterias,
recogiendo alimentos del almacén y colocandolos en las estanterias del “supermercado’.
Ademas, se ha preparado carros, y, aunque acompafada de un voluntario, se ha solicitado la

firma del beneficiario en la caja, validando los productos expedidos.

Dentro del almacén de El Rebost no se ha desarrollado ninguna actividad sin el soporte de
d‘_" "_’b
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los voluntarios. Los voluntarios que estan en la zona de almacén son voluntarios constantes,
es decir, vienen practicamente a diario a colaborar con la entidad, y suelen tener una mayor
carga de trabajo. Se ha realizado el acompafiamiento de actividades como la despaletizacion
o el suministro de producto fresco, es decir, cuando una nevera, o congelador, de la zona de
supermercado esta proxima a estar vacia se coge producto del almacén y se aprovisiona el
supermercado. A diferencia del producto seco, el producto fresco lo gestionan los voluntarios
de almacén. Finalmente, también se tuvo la oportunidad de acompafiar al responsable del
almaceén principal, externo a El Rebost, en sus gestiones de suministro a otras entidades, y
recogida de palets en el almacén principal y entrega a El Rebost. Ademas, se colabor6 en
otras tareas, no pertenecientes al proceso de entrega de alimentos, como fue la gestion y
ordenacién de un espacio donde se encontraba ropa y productos para bebés y nifios menores
de 14 afos.

Para todas las problematicas descritas se analiza una posible solucion, con su complejidad y
el tiempo de respuesta aproximado que se preve, de esta forma, se valora la opcion éptima a
ser trabajada en este proyecto y, por otro lado, sera de ayuda una vez finalizado el proyecto
para seguir trabajando y colaborando con la entidad. Hay que recalcar que, a pesar de
plantear posibles soluciones y ver su grado de complejidad, una vez seleccionado el problema
a abordar, en todos los casos sera necesario un analisis mas exhaustivo de las posibles

soluciones para siempre conseguir la opcion mas sencilla y agil para el centro.
4.1. Gestion del producto

Problema 1: Producto con fecha de vencimiento temprana o muy especificos

A continuacion, se detallan tres problemas que han sido agrupados como un problema Gnico

por valorarse una misma solucion y con un mismo tiempo de respuesta.

Problema 1.1: Recepcion de gran cantidad de productos con fecha de vencimiento temprana

El Banco de Alimentos de Barcelona es una de las fuentes de recepcion de alimentos mas
importantes para El Rebost. Provee a El Rebost de alimentos basicos para la alimentacion de
los beneficiarios, pero, ademas, en circunstancias especificas, realizan donaciones de
productos con fecha de vencimiento temprana. Cuando esto ocurre suele ir acompafiado de
grandes cantidades que dificultan dar salida de forma adecuada de toda la mercancia e,

incluso, en algunos casos, se ven obligados a derrochar alimentos.
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Actualmente para dar salida a todos estos productos el procedimiento que se sigue es ofertar
mayores cantidades de producto a los beneficiarios que esos dias vienen a recoger sus cestas
mensuales. Ademas, como comentado anteriormente, El Rebost es suministrador de otras
entidades de Terrassa, a las cuales también se les entrega estas donaciones para tratar de
dar mayor salida a los productos. En algunos casos, estas pequefias entidades, gestionadas
por El Rebost, ya han recibido producto por parte del Banco de Alimento de Barcelona,
quienes tratan de dar salida a todo su producto cuando estas cantidades son demasiado

grandes.

El problema principal es que, a pesar de tratar de dar salida a los alimentos haciendo entregas
grandes, en muchos casos, acaba siendo necesario el desperdicio de alimentos por su
caducidad. A pesar de que normalmente estas donaciones provienen del Banco de Alimentos
de Barcelona, también se pueden encontrar donaciones parecidas de otras entidades.

Problema 1.2: Recepcidon de productos especificos gue no pueden ofrecerse de forma

adecuada

En linea con el problema anterior, aunque en menores cantidades, también se encuentra la
casuistica en la cual la recepcion es de productos “especiales”, es decir, alimentos para
bebes, celiacos, personas con hipercolesterolemia, etc. Estos alimentos deben ir destinados
a personas que realmente lo requieren, pero, cuando las cantidades son mayores a la
demanda, y si la fecha de vencimiento es cercana, en circunstancias, se ven malgastados por

tener que ser entregadas a familias que no tienen estas necesidades.

Problema 1.3: Producto no controlado en el almacén de El Rebost con fecha de vencimiento

temprana

En ocasiones puntuales, como puede ser cuando se realiza el inventario de los almacenes,
aparecen productos con fecha de vencimiento temprana dentro de El Rebost. Estos productos
tienen total sinergia con los explicados en el problema 1.1., pues tanto la problematica como

la solucién serian la misma, la Unica diferencia es la procedencia del producto.

Solucién: Herramienta que permita avisar a las familias deseadas que, excepcionalmente,
fuera de su cita mensual, pueden pasar a recoger un producto determinado. Complejidad alta

— Medio plazo
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Problema 2: Método de recogida de alimentos en el Gran Recapte

Hasta 2019 la metodologia de recogida de alimentos en “El Gran Recapte” se efectuaba con
voluntarios a la salida de supermercados, estos recogian centenares de carros, cuantos mas
voluntarios mas alimentos podrian recoger. En 2019 se recogieron aproximadamente 200
carros. Tras las donaciones se depositaban los productos en grandes cajas de cartén
llamadas “baneras”, diferenciadas por tipologia de producto, lo que implica que era necesaria
la gestion de ordenar los productos por tipologia. Esta recogida, ademas de requerir de
muchos voluntarios y tener una gestion lenta de ordenar los productos por tipologia, ocupan

un espacio importante en el almaceén.

Este 2020 la metodologia a seguir se ha visto modificada debido a la pandemia y el
funcionamiento ha sido el siguiente: donacién econémica en una plataforma e inversion en

los productos necesitados cuando hay falta de stock.

Solucién: La metodologia a seguir en la recogida de alimentos del Gran Recapte deberia ser
la del 2020, donaciones econdmicas en una plataforma que permita la compra de alimentos
segun necesidades. De esta forma se eficiencia la gestion de bafieras y se optimiza el espacio
gue estas ocupan, y se compran los productos realmente necesarios. Ademas, esta solucion
colabora con la problematica 1.3., la cual muestra que, en ocasiones, se encuentran productos

en el almacén con fecha de vencimiento proxima o vencida.

La solucién es sencilla y con una implementacién a corto plazo. Aun asi, como ya se ha
obtenido la experiencia de 2020, antes de instaurar esta metodologia definitivamente, sera
necesario evaluar el porcentaje de participacion y éxito versus a la metodologia anterior, de

afos pasados.

Problema 3: Capacidad de entrega por hora de alimentos a beneficiarios

Hasta 2019 los beneficiarios eran los encargados de confeccionar sus propias cestas, en un
formato tipo supermercado, donde iban recogiendo los productos segun lo indicado en las
estanterias, y los voluntarios debian revisar que la cesta fuera correcta al llegar a caja. Este
mecanismo se ha visto modificado a causa de la pandemia, pero pretende retomarse una vez
se vuelva a la situacion de normalidad. Actualmente, es tarea de los voluntarios la confeccion
de cestas antes de la llegada de las familias. Los voluntarios preparan distintos tamafios de
cestas y, de esta forma, cuando la familia llega, solo deben introducir los Ultimos alimentos

(frescos, congelados y variantes segun familia) y entregarsela a la familia. Una metodologia
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agil para evitar la aglomeracién de gente.

Solucién: Con la finalidad de aumentar la capacidad de entrega y optimizar el proceso se
propone instaurar la metodologia seguida en 2020. A pesar de no haber podido analizar el
anterior método, mediante conversaciones con voluntarios, se concluye que este método es
mas agil. Asi pues, la complejidad de este problema sera baja y a corto plazo. Igualmente
existe un potencial de analisis para, si fuera necesario, seguir aumentando la capacidad de la

entidad o disminuir el tempo de entrega.
4.2. Digitalizacion de la Cruz Rojay los beneficiarios

Problema 4: Falta de digitalizacion de la entidad Cruz Roja

La Cruz Roja solicita el expediente de todas las familias. Actualmente se solicita que sean
rellenados a papel y se envien a la central. Los voluntarios manifiestan la gran dedicacién de

tiempo que supone el hecho de rellenarlos y ordenarlos antes de ser enviados.

Solucion: Es necesario que la practica de expedientes a papel sea eliminada y sustituida por
procesos digitalizados, de esta forma, ademas de la optimizacién de procesos, se conseguiria
una reduccion de papel. Esta solucion tiene una baja complejidad, pero, por la necesidad de
cambiar la forma de proceder de una entidad tan grande, puede verse prolongada en el tiempo

Yy, por tanto, encontrarse en un horizonte a largo plazo.

Problema 5: Gestion de citas previas online

La segunda problematica, referida a la digitalizacion, esta causada por la situacion actual de
pandemia. Hasta la llegada del COVID-19 la metodologia a seguir por los beneficiarios para
conocer la fecha de cita previa, para poder recoger la cesta de alimentos mensual en El
Rebost, era mediante la asistencia a los servicios sociales, la solicitud y la entrega en mano
de dia y hora. A raiz de la pandemia los servicios sociales se han visto obligados a
digitalizarse, con la finalidad de evitar el contacto fisico entre personas, y, actualmente, las

entregas son digitales, por correo electronico.

El problema se ve causado por muchas las familias que no tienen facilidad para consultar el
correo electrénico pues, o0 bien solo tienen acceso cuando se encuentran en zonas con Wifi

0, en algunos casos, no tienen herramientas para consultarlo. Asi pues, son muchos los casos
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en que las familias acuden a El Rebost sin cita y, tras consultar internamente, parece que han
perdido su cita y tienen que volver a solicitarla viéndose en la misma casuistica de que no

tendran acceso a internet, ni al correo electronico.

Solucién: Gestion de renovacion de citas previas al alcance de todos los beneficiarios. La
solucion debe contemplar un mecanismo digitalizado y otro manual para llegar a todos los
ciudadanos. La solucion digital debe poner a disposicion otros servicios gratuitos como, por
ejemplo, dentistas, médicos, informacion para recién llegados al pais, ofertas de trabajo, etc.
Debido a la falta de herramientas digitales por parte de los beneficiarios, y la actual situacion
de pandemia, que evita el contacto fisico entre personas, la solucién es a largo plazo a pesar
de no tener una alta complejidad.

4.3. Sistema informatico eQualiment

Problema 6: Funcionalidades del sistema informatico

En apartados superiores se ha descrito el sistema de gestion de alimentos solidarios,
eQualiment, y las posibilidades de mejora para la optimizaciéon de este sistema. A
continuacion, se detalla tres problemas cuya solucién es la programacion de distintas

funcionalidades.

Problema 6.1: Gestion de la confeccién de cestas y aprovisionamiento

Actualmente, el responsable de El Rebost, mediante un Excel, debe descargarse todas las
citas previas, con tipologia familiar, para conocer la demanda aproximada que tendra en los
proximos 4 meses y, mediante los productos provenientes de la Union Europea, conocer

como deben confeccionarse las cestas y si faltard mercancia para alguna entidad.

Solucién: Se propone un apartado en el sistema informatico capaz de analizar, conociendo el
producto adquirido por la Union Europea y las citas previas, y teniendo en cuenta que estas
pueden verse incrementadas, cuél es la cesta Optima a ofrecer al beneficiario, en funcién de
la tipologia familiar, y teniendo en cuenta unos minimos, y predecir cuando se vera la entidad

afectada por falta de stock.

Problema 6.2: Programa de unificaciéon de entidades

Actualmente, cada entidad trabaja por separado dentro del sistema y, eso implica, que el
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responsable de El Rebost, o de cualquier entidad suministradora a otras entidades mas
pequefias, no pueda gestionar todas las entidades conjuntamente, como una Unica. El Rebost

suministra 15 entidades mas.

Solucién: Se propone el disefio de un directorio conjunto para esas entidades englobadas en

una de mayor tamaio.

Problema 6.3: Solicitud de aprovisionamiento de las entidades a su suministrador

Actualmente, cada pequefia entidad pide a El Rebost de forma distinta, y sin un proceso
digitalizado y optimizado. Hay entidades que piden lo que necesitan y otras informan de los
productos que les faltan.

Solucion: Se propone un apartado para la solicitud de suministro de las entidades pequefas
hacia aquellas de mayor tamaiio.

Todas las soluciones tienen una implementacion de dificultad media-alta con un eje temporal
de aplicacion medio-alto. Ademas, debera valorarse si tiene un coste asociado, o si el

desarrollo se llevara a cabo de forma voluntaria y con cero coste.
4.4. Gestion social y cultural

Problema 7: Diferencias culturales y de alimentacion

Terrassa es una ciudad globalizada con ciudadanos provenientes de distintos paises,
religiones y culturas, por ello, EI Rebost recibe familias con distintas costumbres en la
alimentacion, hecho que dificulta la prevision de entregas mensuales. Por ejemplo, el
porcentaje de ciudadanos procedentes de marruecos es del 34% (figura 4) y se conoce que
un gran porcentaje de ellos son musulmanes, asi pues, en algunos casos, si se solicita, se
modifica la entrega de carne por mayor cantidad de pescado. También, hay familias que en
su alimentacién no desean verduras o legumbres cocidas, o que si comen pollo, pero no

cerdo, u otras muchas casuisticas.

Solucion: Herramienta que permita realizar el disefio de las cestas en funcion del stock actual,
el producto que vendray los beneficiarios. La prognosis deberé realizarse mediante el analisis
de datos pasados, y de la situacion actual, para predecir el futuro. Complejidad alta por la

necesidad de conocimientos en andlisis de datos y la realizacion de un algoritmo que permita
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predecir la demanda. Solucién a largo plazo.

Problema 8: Atencion personalizada de beneficiarios

Anteriormente a la pandemia, para la atencién personalizada de beneficiarios, se disponia de
una actividad de voluntariado, dentro de la recogida de alimentos. Esta actividad, llamada
“sofa”, era un espacio donde el beneficiario tenia la oportunidad de hablar con un voluntario y
mostrarle sus preocupaciones o problemas. Las personas que necesitaban soporte podian
hacerlo saber en sus citas para la recogida de alimentos, pues era el inico momento donde
tenian acceso al “sofa”. Actualmente, a causa de la pandemia, solo se atiende a las familias
en su primera recogida de alimentos y, hay ciudadanos que, por timidez, por no hablar el
idioma, o por cualquier otro motivo, les cuesta mostrar sus preocupaciones y pedir ayuda en
la primera recogida de alimentos. Ademas, puede darse el caso de que la necesidad surja

mas adelante.

Solucién: Las personas necesitan compartir preocupaciones y pedir soporte y, por ello, se
propone una solucion que de acceso a los beneficiarios siempre que lo requieran, un canal
donde poderse dirigir cuando lo necesiten. Debe existir una solucion digital y una presencial
para llegar a todos los ciudadanos.

1. Canal interactivo online y disponible todos los dias del afio para dar soporte a las familias
beneficiarias del centro de distribucién de alimentos. Esta herramienta es de complejidad baja,
pero requiere de voluntarios con disponibilidad para dar soporte a las familias cuando lo

necesiten y, por ello, su implementacién podria ser en un eje temporal bajo-medio.

2. También deberia valorarse crear una actividad presencial donde los ciudadanos pudieran
acceder cualquier dia del afio y no solo una vez al mes. Complejidad baja, eje temporal bajo-

medio. Esta opcién se contemplaria cuando se volveria a la normalidad tras la pandemia.

Problema 9: Falta de implicacién social

La implicacion social es la base fundamental de cualquier entidad sin &nimo de lucro, y debe
trabajarse desde dentro para mostrar las necesidades existentes en cada momento hacia el
exterior. Desde 2016 El Rebost ha visto un descenso en la implicacién de entidades y
empresas y, este aflo, como es ya conocido, ha habido un gran crecimiento de la demanda,
lo que ha generado un faltante de donativos muy significante. La Cruz Roja ha necesitado

invertir miles de euros para alimentar adecuadamente a las familias. Por otro lado, los
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voluntarios son la esencia de la entidad y, actualmente, a pesar de que a raiz de la pandemia
la media de edad ha bajado, la mayoria son de edad avanzada, casi todos ya jubilados.

Ademas, la rotacién es muy elevada.

Solucién: Es importante invertir tiempo y recursos para mostrar las necesidades existentes, y
conseguir asi un incremento de la implicacion social, tanto econémica como la participacion
de jévenes en actividades solitarias. Se deben analizar herramientas con el minimo coste

posible y el maximo impacto. Complejidad media - medio plazo.

En la siguiente figura se grafican todos los problemas segun la complejidad y el eje temporal
de sus posibles soluciones. (Figura 25)

complejidad
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Azul: Gestion del producto

Verde: Digitalizacién de la Cruz Roja y los beneficiarios
Naranja: sistema informatico eQualiment

Gris: Gestion social y cultural

Figura 25: Analisis de posibles mejoras en funcién de la complejidad y el horizonte

temporal.
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5. Optimizacion de la distribucion urgente del producto

Tras varias semanas de analisis de los procesos del centro de distribuciéon de El Rebost, y
tras hablar con los responsables y demas personal involucrado en el centro, se considera que
el problema principal y prioritario a resolver es la distribucién rapida y eficiente de producto
comun o especifico que con fecha de consumo preferente cercana (problema 1). Ademas,
tanto el responsable de El Rebost como el responsable de almacén comentan que es una
problemética presente en otras entidades, y por tanto es importante desarrollar una solucion
adaptada para otros centros, de menor y mayor tamafio, como por ejemplo el Banco de
Alimentos de Barcelona o las entidades de las que ellos son suministradores. Finalmente,
comentar que es un problema de alta complejidad y con un horizonte medio y, en
consecuencia, es adecuado para el espacio temporal del proyecto a realizar.

Estos productos a distribuir rapidamente acostumbran a recibirse a través del Banco de
Alimentos de Barcelonay las recepciones constan de cantidades tan grandes que los centros,
con las citas previstas, no son capaces de darles salida, aun ofreciendo mucho producto a
cada familia, ademas de no estar siendo una entrega controlada y bien gestionada. Por otro
lado, como comentado en el desarrollo del problema, también hay ocasiones en las que el
producto proviene del almacén de la entidad y que, por una gestién no 6ptima, ha sido
encontrado con fecha de vencimiento temprana. Hay productos que incluso ya pueden haber
superado la fecha de vencimiento. Estos no se introduciran nunca en la cesta de las familias,
pero, sin embargo, si seran ofrecidos. Se les explica que un alimento con fecha vencida no
es un producto caducado (ver figura 26), y las familias lo entienden, y cogen grandes

cantidades, pero, aun asi, muchas veces se desperdicia alimentos.
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Figura 26: Diferencias hay entre un producto caducado y un producto con fecha vencida.

Ademas, como comentado anteriormente, en esta problematica también se encuentran
productos especiales, destinados a una tipologia especifica de persona, que suelen tener un
coste mayor, y que acaban siendo entregados a cualquier persona con el fin de no
derrocharlos. Finalmente, es importante conocer que los carros, o cestas, son de ayuda para
las familias, pero, en ningln caso, la cantidad es suficiente para pasar el mes y, por ello,
cuanto mayor sea el carro y los alimentos entregados mas estaremos colaborando con la
poblacion.

Para concluir, en este proyecto, se pretende crear un proceso, sencillo y sin coste afiadido,
que evite que se desaprovechen los alimentos por caducidad o por no ser entregados a las
personas adecuadas, como en el caso de alimentos especiales. Se estudia la posibilidad de
una herramienta que avise a las familias seleccionadas, en funcién de la cantidad y tipologia
de producto, de que, excepcionalmente, en un horario determinado y con cita previa, pueden
venir a buscar un producto especifico. Esta recogida de alimentos debera ser agil con la

finalidad de poder atender al maximo nimero de familias en el minimo tiempo posible.
5.1. Requerimientos y funcionalidades

Uno de los requisitos mas importantes, y ligado a las limitaciones del proyecto, es que debe

tener el minimo coste econdmico posible pues, como comentado en el alcance del proyecto,
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es una entidad sin animo de lucro. Se busca una solucién que haga que el coste del proyecto
sea nulo. Ademas, los trabajadores son voluntarios, por ello el tiempo de implicaciéon debera
ser minimo y, como pueden variar frecuentemente, es decir, existe una alta rotacioén entre
voluntarios, el proceso debera ser sencillo y simple. Finalmente, las funcionalidades propias

del proceso seran las siguientes:

e Aviso a beneficiarios: El aviso a los beneficiarios, de que pueden pasar a buscar un
alimento en cuestién, debe ser de forma masiva y rapida. Ademas, debe existir la
posibilidad de seleccionar qué beneficiarios deben ser notificados, en funcion de la
cantidad y la tipologia del producto. Es importante que los beneficiarios no puedan
conocer a quién mas, a parte de la propia persona, se le ha notificado. Finalmente,
todo usuario notificado debe estar dado de alta en eQualiment en el momento del

aviso.

¢ Reservas de cita previa para la recogida de alimentos: Se debera reservar cita en un
aplicativo que permita a los voluntarios tener un seguimiento y control para una mejor
gestion de la distribucién del producto. El conocimiento de las citas solicitadas
permitird la correcta gestion de la cantidad de producto a entregar y, ademas, atender
a los beneficiarios y entregarles los alimentos de forma &gil, y sin crear
aglomeraciones, para poder atender al mayor nimero de familias en el minimo tiempo
posible. Solo la entidad y la propia persona debe conocer cual es la cita previa, es

decir, a qué hora vendra un beneficiario a recoger el producto.

5.2. Analisis de las herramientas de comunicaciéon

Para el analisis de la solucién, en primera instancia, se realiza un estudio de mercado
exhaustivo de las herramientas que existen para:
1. Notificar e informar masivamente

2. Permitir reservar cita previa y conocer quién ha reservado

Andlisis de herramientas que permiten notificar masivamente a un grupo de usuarios:

En este punto se analizan una gran cantidad de herramientas de:
- Envio de correos electrénicos. Todas ellas tienen un coste asociado a partir

de una cantidad de correos enviados, al dia o al mes, segun la herramienta.
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Tras el estudio detallado de todas ellas se decide que las mas adecuadas son
dos, que permiten, de forma gratuita, el envio de 300 correos al dia o 12.000
correos al mes.

Envio de SMS. Esta opcion tiene en todos los casos un coste asociado que, en
promedio, es mucho mas elevado que el de los correos electronicos. La mejor
opcion es la de aproximadamente 0,10 €/SMS al contratar 10.000 SMS a la vez.
Envio de mensajes instantaneos. Para esta alternativa WhatsApp Business Pl
es una herramienta gratuita. La funcionalidad de esta es muy parecida a la
aplicacion de WhatsApp, de la que mayoritariamente los ciudadanos estan
acostumbrados a usar, pero con mas caracteristicas especificas para la

correcta gestion de un negocio.

En el andlisis de estas herramientas se concluye:
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El correo electronico 6. Es una herramienta en la cual se envian y reciben
cientos de billones de correos al dia en el mundo. En 2020 el niumero de
usuarios era de 3.900 millones de usuarios y con una perspectiva de crecimiento
hasta el 2024 de 4.48 millones. Esta herramienta, muy utilizada en el sector del
marketing digital, segun un informe anual de marketing de Nielsen del 2020,
tiene un ROI (Retorno de inversion) de aproximadamente un 67%. A pesar de
ello, centrado en el target del proyecto, es una herramienta con una tasa de uso
muy baja. Como comentado en el apartado 5, mediante el andlisis del proyecto
de El Rebost, actualmente muchas familias no conocen cudl es su cita mensual,
gue se hace llegar mediante un correo electrénico por los servicios sociales, por
no disponer de wifi 0 no consultar el correo con frecuencia.

El envio de SMS. Tiene un elevado coste asociado, a pesar de ser la
herramienta con mayor capacidad de llegar a las familias, por no requerir de
internet en los dispositivos moviles. Los beneficiarios que acceden a las
instalaciones de El Rebost disponen todos de dispositivos moviles. Algunos son
mas sofisticados, otros mas sencillos, algunos disponen de internet, otros
incluso pueden llegar a ser de prepago. En todos los casos la recepcion de SMS
podria llegar a practicamente el 100% de los beneficiarios.

El envio de mensajes instantaneos. WhatsApp Business no tiene coste
asociado y el envio de mensajes desde esta herramienta se recibe en

WhatsApp. Es por ello que se decide realizar un estudio, dentro de los
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beneficiarios de El Rebost, para conocer qué porcentaje de familias utilizan a
diario esta herramienta, o podrian utilizarla. Tras un muestreo de 509 personas
los resultados son los siguientes: 306 personas tienen datos moviles, de las
cuales 303 tienen WhatsApp y 297 utilizan WhatsApp diariamente. Asi pues, las
encuestas concluyen que, aproximadamente el 60% de las familias tiene datos

moviles y ademas tienen WhatsApp y lo utilizan a diario.

Analisis de herramientas que permiten la reserva de citas previas:

En el analisis de las herramientas para reservar citas previas el primer planteamiento es si la
herramienta debe ser online o0 no. En el caso de que la herramienta no sea online debera
asistirse presencialmente a El Rebost para la cita previa, teniendo asi, que asistir dos veces

al centro, una para la cita y otra para la recogida.

Si la herramienta es online y, en consecuencia, requiere de internet, existen muchas
plataformas online que facilitan las reservas de citas previas. La mayoria tienen un coste
asociado, a partir de un nimero de reservas y, ademas, requieren de la validacién de citas
solicitadas por parte de la entidad. Hay una herramienta, Doodle, que es de caracter gratuito
y, por ello, es la que se analiza més en profundidad para estudiar si es la mas adecuada.

5.3. Toma de decisiones

A continuacion, se detalla el proceso de toma de decisiones, tanto para las herramientas de
comunicacién, como otras consideraciones que deben tenerse en cuenta para el desarrollo

de la solucion.
5.3.1. Herramientas de comunicacién

En primer lugar, se plantea el andlisis realizado de las herramientas de notificacion al
responsable de El Rebost y, tras hablar con él de la posibilidad de buscar una financiacion
para la opcion de SMS se descarta por ser una solucién con una gran dependencia en su
esponsorizacion. El responsable considera que la mejor solucién es la herramienta de
WhatsApp Business, a pesar de llegar solo al 60% de las familias. Esta herramienta dispone
de un sistema de categorizacion de familias y permite enviar mensajes masivos a familias de

forma individualizada. El teléfono movil asociado a esta cuenta de WhatsApp Business sera
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facilitado por el Ayuntamiento de Terrassa, tras una reunién con ellos en la cual ven mucho

potencial al proyecto.

Por otro lado, en cuanto a la herramienta de citas previas, la primera decision es que debe
ser una herramienta que pueda gestionarse online, asi pues, se decide finalmente utilizar la
plataforma de Doodle [, una herramienta gratuita que, mediante la creacion de un evento,
permite la reserva de citas sin necesidad de validacion. Se debera reservar con un
identificativo del beneficiario y los usuarios que reserven cita previa podran conocer cuanta
gente ha reservado en la misma franja horaria pero no quiénes son. Tras la decision, de las
dos herramientas de comunicacion, se debe resolver otras dudas de gestion, teniendo en

cuenta las distintas caracteristicas de las herramientas.
5.3.2. Notificaciones a beneficiarios

Para la gestion de las notificaciones masivas, a las familias deseadas, mediante WhatsApp,
se dispone de dos alternativas.

1. En primer lugar, se pueden realizar grupos de difusion preestablecidos, con
hasta 256 personas. En esta alternativa se debe crear un grupo donde se
introducen o eliminan los usuarios, segun altas/bajas de eQualiment. Los usuarios
de un mismo grupo no pueden conocer qué otros usuarios hay y los mensajes se
reciben de forma individualizada. Ademas, los grupos se deben crear segin la
clasificacion familiar y, en consecuencia, si una familia forma parte de varias
caracteristicas debe formar parte de varios grupos, siendo necesario que un
voluntario introduzca a esa familia manualmente en todos los grupos pertinentes.

2. La segunda opcién es la creacion de “etiquetas” que clasifiquen a las familias.
Cada etiqueta sera una tipologia familias y cada familia podra tener hasta un
maximo de 20 etiquetas. En esta opcion se selecciona el contacto y se le asigna las
etiguetas que se desee. Para enviar mensajes de forma masiva se puede
seleccionar a qué etiqueta se desea enviar el mensaje, es decir, a qué contactos, y

estos mensajes se reciben de forma individualizada.

Se define que la mejor opcion es la segunda alternativa, teniendo en consideracion que la
gestion de las caracteristicas familiares debe ser sencilla, para poder incluir o eliminar
beneficiarios segun altas y bajas en los servicios sociales. Ademas, los grupos deben ser de

tamafo reducido para hacer llegar la informacién al grupo de familias deseadas, y nunca a
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muchas mas familias de las alcanzables con el producto disponible, para no generar falsas
expectativas y, en consecuencia, se genere desmotivacion de las familias beneficiarias.
También, es importante recordar que, para la recogida de alimentos, se debe tener en
consideracion el mejor horario y la cantidad maxima de personas por franja horaria, para evitar
aglomeraciones con beneficiarios que vienen a recoger sus cestas. Esta, es una decision que

ser& definida por el responsable de El Rebost y validada durante las pruebas piloto.
5.3.3. Clasificaciones familiares y definicion de etiquetas

Con la finalidad de poder escoger a qué beneficiarios se desea ofrecer un producto, como ya
ha sido comentado durante el proyecto, se requiere de una clasificacion segun tipologia
familiar, es decir, por ejemplo, si hay bebes, si algiin miembro es celiaco, las dimensiones
familiares, etc. Tras analizar las diferentes tipologias familiares, y teniendo en consideracion
el maximo nimero de etiquetas que se pueden crear, con el encargado de El Rebost, se
establece finalmente, y tras analizar profundamente cuéles son las agrupaciones Optimas, la
siguiente clasificacion:

- Familias con bebes de menos de dos afios

- Familias con un nifio

- Familia con dos nifios

- Familias con tres nifios

- Familias con personas con hipercolesterolemia

- Familias con miembros vegetarianos o veganos

- Familias con miembros alérgicos o intolerantes al gluten

- Familias con miembros alérgicos o intolerantes a la lactosa

- Familias que desean recibir pan o bolleria

- Familias que quieren recibir fruta o verdura

- Familias que pueden venir a recoger productos inmediatamente (aviso 2 horas

antes)

Las etiquetas definidas, junto con el responsable de El Rebost, son las siguientes (figura 27).
Donde “G” implica grupo, “HC” implica hipercolesterolemia, “V” implica vegano o vegetariano
y “S” refiere a la semana del mes en la cual el beneficiario ha empezado a participar en el
proyecto. Pueden existir varios grupos de una misma etiqueta para que las distintas
clasificaciones no contemplen un nimero de beneficiarios demasiado elevado, lo que

dificultaria la gestion de estas.



Pag. 56 Memoria

1 Infant G1 Sense Lactosa G1 proximitat G3 (si es
1 Infant G2 HC G1 necessari)

2 Infant G1 V G1 (inclou vegans i S1

2 infant G2 vegetarians) S2

+3 infants G1 Proximitat G1 S3

Nadons G1 Proximitat G2 S4

Celiacs G1

Figura 27: Etiquetas definidas segun tipologia familiar
5.3.4. Gestion de altay baja de los contactos

En cuanto a la introduccion de teléfonos al dispositivo mévil, es decir, la alta de contactos,
existen dos alternativas:

1. En primer lugar, mediante la herramienta de Google, llamada “contactos”, se puede
introducir una extraccion de Excel del programa eQualiment, con todos los teléfonos
moviles de los beneficiarios, y vincular Google al dispositivo, de tal forma que,
gestionando los contactos por la herramienta de Google, siempre que se deseara,
se podrian introducir mas contactos en el dispositivo movil.

2. En segundo lugar, los voluntarios podrian guardar los teléfonos méviles en los
dispositivos manualmente, seria una gestion individualizada de cada contacto y

mas lenta.

La decision del responsable es la segunda alternativa, guardar los teléfonos méviles de los
beneficiarios manualmente, y siendo gestionado por los voluntarios. EI motivo es que se
quiere solicitar a los beneficiarios el envio de un mensaje conforme quieren patrticipar en el
proyecto, asegurando asi que ningun beneficiario recibe informacién del proyecto sin haber
dado su consentimiento. De esta forma, una vez recibido el mensaje, de debe guardar el
contacto en el teléfono movil, para iniciar a formar parte del proyecto. De todas formas, todo
aquel beneficiario que no tenga el numero de El Rebost en sus contactos no recibird ningin
mensaje, pues asi funciona la herramienta. Por otro lado, el responsable solicita que, en el
momento de guardar el contacto en el dispositivo movil, se asigne las etiquetas pertinentes a
los beneficiarios. Los contactos seran guardados en el dispositivo con el codigo de

beneficiario.

Para la gestion de dar de baja a los contactos, en primer lugar, es interesante poder conocer
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cuales de los beneficiarios dados de baja participaban en el proyecto, pues puede darse el
caso de que no sean todos. La herramienta que se decide utilizar es una aplicacién mévil,
“Contact To Excel”, en la cual se descargan todos los usuarios de un mévil en un Excel, que
se puede mandar por correo electronico. Por otro lado, también existe la opcidén de descargar
los beneficiarios dados de baja en eQualiment y, de esta forma, con los dos ficheros de Excel,
se puede comprobar cudles son los contactos a eliminar. La descarga de eQualiment es una
gestion que debe realizar el responsable del centro, mientras que eliminar los contactos es

responsabilidad de los voluntarios asociados al proyecto.
5.4. Solucidon propuesta

Antes de iniciar las pruebas piloto, y el consiguiente despliegue de la solucién, es necesario
tener en consideracion aspectos importantes para el proceso. Asi pues, en primer lugar, se
detalla el flujo de la solucién propuesta, desde la seleccion hasta la entrega del producto.
Ademas, se describe como debe ser el la gestion de voluntarios y beneficiarios, las
notificaciones a las familias al iniciar el proyecto y cudl es la matriz de responsabilidades.

5.4.1. Definicién del flujo

Tras el analisis tedrico de la solucién y con las herramientas que formaran parte del proceso

seleccionadas se establece el flujo a seguir para llevar a cabo el proyecto. (figura 28)

Escoger el producto Escoger beneficiarios Crear un Doodle Crear un mensaje Enviar el mensaje

El beneficiario solicita cita Imprimir citas previas

. Recepcionar familias Validar beneficiario Entregar el producto
previa Doodle

~

)

Figura 28: Flujo del proceso a seguir para llevar a cabo la solucién establecida

1. Escoger el producto: Tras la recepcién de un producto, con las caracteristicas
definidas para el proyecto, se selecciona para ser notificado a los beneficiarios.
2. Escoger beneficiarios: En funcién del producto y la cantidad se selecciona a qué

beneficiarios se desea que sea ofrecido. Es importante tener en cuenta el tipo de



Pag. 58 Memoria

alimento y la cantidad y notificarlo correctamente para una buena gestion de
expectativas.

3. Crear un Doodle: Se define en qué periodo de tiempo se desea que los
beneficiarios puedan reservar cita previa, es decir, dia y hora para recoger los
alimentos. La Unica particularidad importante es tener en cuenta, y seleccionar, las
tres opciones siguientes: 1) Limitar el nimero de votos por opcién, 2) Limitar a un
solo voto por participante, 3) Encuesta oculta

4. Crear un mensaje: Con un mensaje preestablecido para el proyecto se acaba de
ajustar, es decir, se introduce el producto a recoger y el link para poder reservar cita
previa. Ademas, si se requiere de alguna informacién extra a ser notificada también
se puede notificar en este mensaje.

5. Enviar el mensaje: Tras la definicion del mensaje, la creacién del Doodle y
teniendo los beneficiarios seleccionados se envia el mensaje.

6. El beneficiario solicita cita previa: Si el beneficiario lo desea debe reservar cita
previa para la recogida de alimentos

7. Imprimir citas previas Doodle: Antes de la recepcion de los beneficiarios es
importante conocer qué beneficiarios han reservado cita.

8. Recepcionar alas familias: En el diay la hora establecida se recibira a las familias
para la entrega de alimentos

9. Validar beneficiario: Antes de la entrega del producto se debe validar que
efectivamente ese beneficiario ha sido notificado para la recogida de alimentos vy,
ademas, ha reservado cita previa en la franja establecida.

10. Entregar el producto: Finalmente se lleva a cabo la entrega del producto, de forma

agil y dindmica.

5.4.2. Gestion de voluntarios y beneficiarios

Antes de iniciar el proceso, que se llevara a cabo en el desarrollo del proyecto, hace falta una
preparacion del voluntariado y los beneficiarios. En primer lugar, deberan ser formados e
informados los voluntarios. El responsable, antes de la primera prueba piloto, retine a todos
los voluntarios para informar acerca del proyecto. A los responsables de turno les explica
detalladamente el proyecto, y les pide colaboracion. Dos voluntarios, encargados de la gestion
del proyecto, son totalmente formados a cerca de la gestion, del desarrollo de las pruebas
piloto y de la puesta en marcha, del despliegue de la solucion. Haciendo mencion de las

voluntarios del proyecto, seran los encargados de llevar a cabo todo el proceso, y supervisar
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la gestion para que el proyecto sea un éxito. Ademas, en el despliegue del proyecto, para
preparar la solucion, seran responsables de la explicacién a los beneficiarios. Referente a los
beneficiarios, para la recepcion de los mensajes, como comentado, es necesario que se
guarden el teléfono movil de EI Rebost pues, en caso contrario, no podria recibir
notificaciones. Ademas, el beneficiario debe realizar el envio de un mensaje confirmando que
desea participar en el proyecto para asegurar que todos los involucrados participan por

voluntad propia, de no ser asi no formaria parte del proyecto.

Tras la prueba piloto y a medida que avance el proyecto se debera trabajar en un arbol de
decision, para escoger el grupo de beneficiarios a ser notificado, en funcion del producto, la
cantidad recibida y el margen de tiempo para su reparto. Sera un ejercicio que ayudara al
responsable de El Rebost y los voluntarios a ser mas agiles y precisos en la toma de
decisiones. Esta gestion sera responsabilidad del equipo de la UPC que ha desarrollado el
proyecto y, para poder llevarla a cabo, gestionara las entregas con una plantilla de Excel al
principio del proyecto. (Figura 29)

BENEFICIARIO | CAMPANA DE RECOGIDA |PRODUCTO EXTRA ETIQUETA NOTIFICADA |HORA DE AVISO HORA CITA PREVIA [HORA DE RECOGIDA|
Selene Prado |[17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:15-5:30 17:45

Calum 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS ([PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:30-4:45 NO

Maryna Ahibal¢17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:45-6 17:53

Elbatoul Elamd17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:30-4:45 OK

Consuel Ramog417.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:30-4:45 NO

Marinethe Leit{17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:350-5:45 NO

Mari Carmen ${17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS ([PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:350-5:45 OK

Luis Bieto Ram{17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:45-6 NO

Menana el Kouf17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:350-5:45 17:52

Yanivet 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:30-4:45 oK

Fouzia Ajaji__ 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:30-4:45 OK

Judith Macay |17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS ([PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:45-6 DIVENDRES 19
Marta Alcald A{17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:45-5 OK

Luna Canales 017.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS ([PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:45-5 NO

Angel Lépez 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5:45-6 17:50

Maria Luisa__ 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:45-5 OK

Maricarme Sor]17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:45-5 OK

Alexandra 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 4:45-5 OK

Amparo 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS ([PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H 5-5:15 OK

Luis Perellada 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H NO RESERVA OK

Domitila 17.03.2021 PIZZAS CONGELADAS VEGETARIANAS (|PAN Y PINAS VEGETARIANOS 16.03.2021 13H RESERVA ERRONEA|DIVENDRES 19

Figura 29: Extracto del Excel de gestion de beneficiarios
5.4.3. Notificacion alas familias del inicio del proyecto

Para la puesta en marcha del proyecto debe definirse un proceso para informar a las familias.
Conjuntamente con el responsable del centro se define que la informacion a las familias sea
durante un mes y de forma individualizada, empezando el dia uno del mes y finalizando al
acabar el mes, para asegurarse de que todos los beneficiarios dados de alta han recibido la

informacion.

Asi pues, en la recogida de cestas mensuales por parte de los beneficiarios, durante la espera
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a ser atendidos, uno o dos voluntarios, segun la densidad de gente, debe explicar el proyecto.
Ademas, debe recoger los datos de las familias interesadas (figura 30) y entregar un flyer,

(figura 31), con la explicacion del proyecto.

Al recibir el mensaje del beneficiario conforme quiere participar en el proyecto, se debe enviar
un video explicativo, detallando qué deben hacer al recibir el mensaje, es decir, como deben
reservar cita previa en la herramienta de Doodle tras la recepcion del mensaje para la recogida
de un producto. Una vez pasado el mes solo se les explicara el proyecto a los nuevos

beneficiarios de El Rebost, en el “sofa”, y se colgaran posters (figura 32) en las instalaciones.

A OMPLIR PER L'EQUIP DE LA CREU ROJA:

Teléfon (ha de tenir WhatsApp)

Codi de Prescripcié

]

Voleu que us avisem si tenim aliments:

Oper a persones amb hipercolesterolemia
Oper a nadons (menys de 2 anys)
Oper ainfants (1 infant)

Oper ainfants (2 infants)

Oper ainfants (3 infants)

Ovegetarians o vegans

Osense gluten

Osense lactosa

Opa/brioxeria

Ofruita i/o verdura

Orecollida inmediata (avis 2 hores abans)
Ogeneéric: setmana 01 02 O3 04

%3 La persona interessada:
: D~ OEns ha enviat el missatge de sol ficitud
OEns enviard el missatge més endavant
B o N P R o I I I 0O S'ha afegit als contactes del WhatsApp
Data:
SISTEMA DE ALERTAS PARA LA RECOGIDA DE PRODUCTOS DE Observacions:
CONSUMO INMEDIATO O MUY ESPECIFICO

Figura 30: Pdster de soporte para explicar el proyecto y formulario para la

recogida de datos
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Ben aviat crearem un nou sistema
d'alertes per a productes de consum
immediat o molt especifics que -
prévia reserva- podeu venir a buscar
encara que no us toqui la recollida de
la vostra cistella.

Només cal que ens faciliteu el vostre
telefon mobil per als avisos, que seran
a fravés de I'aplicacié WhatsApp.
Heu de guardar als vostres contactes
el nostre teléfon i enviar-nos un
missatge sollicitant la incorporacié al
sistema d'avisos.

Pronfo crearemos un nuevo sistema
de alertas para productos de
consumo inmediato o muy especificos
que -previa reserva- podéis venir a
buscar aunque no os toque la
recogida de vuestra cesta.

Sélo hace falta que nos facilitéis
vuestro teléfono mévil para los avisos,
que seran a fraves de la aplicacién
WhatsApp. Tenéis que guardar en
vuestros contactos nuestro teléfono y
mandarnos un mensaje solicitando la
incorporacion al sistema de avisos.

Important:

- Els missatges s'enviaran en funcié de la
disponibilitat del producte

- Si es reserva producte i no es recull es
donara de baixa del sistema d'avisos

- Aquest telefon només serveix per emetre
avisos. No es pot utilizar per a altres gestions
d'El Rebost

Importante:

- Los mensajes se mandaran en funcién de la
disponibilidad de producto

- Si se reserva producto y no se recoge se
dard de baja del sistema de avisos

- Este teléfono sélo sirve para emitir avisos. No
se puede utilizar para ofras gestiones de El
Rebost

+ Creu Roja

Programa de Distribucié Social d'Aliments

Entitat gestora de:

£
elERebost

S d

C. Santa Maria Mazzarel - lo, 94 (Terrassa)
Tel: 93168 16 23

»

S S & Y
‘Bon profit!
;\C&r‘oﬂoment ’ e

Ap! de productos de
Fecha de Consume Preferente
i -
» lnmgdlath A ‘
| v b 5
P » 4

> — %
s s .
Si tenim productes de Data de Consum

Preferent immediata,
voleu que us avisem?

Si tenemos productos de Fecha de
Consumo Preferente Inmediata,
queréis que os avisemos?

Qué has de fer?

] [ ¢ Qué tienes que hacer? ]

1. Grava el nimero 478518245 o teu mobil
‘amb el nom “Bon Profit”

2. Rebras un missalge per WhatsApp del H-
pus “T'oferim un pack de iogurts naturals,
“Sit'inferessa, clico of seglent enliag | ins-
criu-te amb el teu nom escollint dia | hora
de recolide™

3. Clica a l'enllag &

4. Vine of Rebost el dia | hora escolllts | ense-
fya'ns el missalge de WhatsApp

1. Graba el ndmero 678518244 en v mévil
con el nombre “Bon Profit”

2R kas un por WhatsApp de
este fipo “Te clrecemos un pack de yo-
gurts naturcles. Si e intereso, cica en &f
sigulente enioce e iscribete con fu
nombre escogiendo dia y hora de reco-
gida"

3. Clica en el enlace:
¥Pon tu nombre
vEscoge dia y horo de recogida
¥Clico o “Envicr”

4. Ven al Rebost el dia y hora escogidos y
i el de Wh

PP

. fieacias por

participart

Figura 31: Flyer entregado a los beneficiarios durante la prueba piloto
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SISTEMA D'ALERTES PER A LA
RECOLLIDA DE PRODUCTES DE CONSUM
PREFERENT O MOLT ESPECIFICS

NOU PROJECTE
"BON PROFIT”

El Rebost de Terrassa

PROPERAMENT S'INICIARA UN NOU
PROJECTE DE RECOLLIDA D'ALIMENTS
IMMEDIATA | AMB CITA PREVIA

*DURANT EL MES D'ABRIL EL PROJECTE ESTARA EN PROVA
PILOT

PER QUALSEVOL INFORMACIO O DUBTE ADREGEU-VOS AL
EQUIP DE VOLUNTARIAT

Figura 32: Péster para presentar el inicio del proyecto
5.4.4. Descripcién de responsabilidades

Es necesario tener el detalle de las distintas tareas y sus respectivas responsabilidades, es
decir, una RACI (R: responsable, A: aprobador, C: consultado, I: informado) correctamente
definida, teniendo en cuenta todas las acciones y considerando Unicamente a trabajadores y
voluntarios del centro, a pesar de que desde el alumnado de la UPC existird un

acompafamiento continuado y prolongado en el tiempo. (Figura 33)

El equipo de voluntariado definido para el proyecto son responsables, desde la explicacion
del proyecto a los beneficiarios en su despliegue, la creacion y envio del mensaje, la
realizacion de los eventos para la reserva de citas previas, la verificacion cada cierto tiempo
de qué teléfonos moviles deben ser eliminados porque son beneficiarios dados de baja en los

servicios sociales, hasta la entrega de alimentos. Tras el despliegue, la responsabilidad de
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explicar el proyecto a nuevos beneficiarios es del voluntario que realiza la actividad “sofa”,
pues es quien los atiende y les dedica un rato para hablar y, en consecuencia, tiene la

oportunidad de explicarlo.

En cuanto a la recepcion de las familias, y comprobacion de su cita, si es en horario de
recogida de cestas, es el voluntario que hace las recepciones en el mostrados de acogida el
encargado de su verificacion. En caso de que la recogida se realizase fuera de horario seria
el equipo de voluntariado del proyecto los encargados de su validacion. Por otro lado, el
responsable de El Rebost debe decidir sobre el producto a entregar, asi como la cantidad, a
qué grupo o grupos se desea notificar y en que fecha se desea avisar y en qué fecha se debe
hacer la recogida del producto. La solicitud de cita previa es responsabilidad del beneficiario.
Finalmente es importante tener en consideracion los entes a ser consultados, notificados y a

los cuales se les debe pedir su aprobacion.

Responsable | Responsable | Responsable [ Ayuntamiento| Voluntarios Otros L
. . Beneficiario
El Rebost almacén turno de Terrassa | del proyecto | voluntarios
Explicacién del proyecto en
h | | | | R | |
el despligue
Explicacién del proyecto tras
; | | | | | R |
el despligue
Alta beneficiarios | | | | R | |
Baja beneficiarios C | | | R | -
Seleccién del producto R A | | | | |
Seleccion de grupo de
S R | | | | | -
beneficiarios
Seleccion de la fecha a
avisar/recepcionar R C A | |
beneficiarios
Creacion y envio del
yenv A [ | [ R [ |
mensaje
Creacion para la reserva de
par A [ | [ R [ |
citas
Solicitud de cita previa | | | | | | R
Impresion de las reservas | | | | R | -
Recepcion y verificacion de
o | | | | | R |
beneficiarios
Entrega de alimentos | | | | R | |
Figura 33: RACI del proyecto para el despliegue de la solucion
oo,
dd‘x‘bb
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6. Prueba piloto

Con la finalidad de probar y comprobar que el proceso definido, y la gestién, es valido se

desarrollan pruebas piloto, que tendrna una duracién aproximada de dos meses. En ellas

se define lo siguiente:

Antes de iniciar la prueba piloto es requisito indispensable:

Sy
Ny I
ETSEIB
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Disponer de un teléfono movil para la herramienta de WhatsApp y un ordenador
para la gestion de citas previas en Doodle. El teléfono mévil sera cedido por el
Ayuntamiento de Terrassa y el ordenador por la entidad de la Cruz Roja.
Escoger un grupo de personas a quién se comunicara la llegada de un producto.
Se realizara las pruebas piloto con un muestreo de aproximadamente 100
beneficiarios.

Escoger el producto con el que se realizaran la prueba piloto. El producto sera
el recibido durante el periodo de prueba piloto, pues practicamente cada
semana existe una donacién de alimentos con las caracteristicas del proyecto.
Si no hubiera ninguna recepcion se escogeria un producto del almacén para
realizar la prueba.

Explicar el proyecto y grabar los teléfonos de los beneficiarios seleccionados, y
gue quieren participar en el proyecto. Antes de iniciar las pruebas piloto sera
necesario explicar el proyecto a los beneficiarios seleccionados vy, tras la
recepcion de sus mensajes, conforme quieren participar en el proyecto, se
debera grabar sus numeros y asociarlos a las etiquetas correspondientes.
Hacer una sesion explicativa a los voluntarios que colaboraran en la prueba
piloto. El responsable de El Rebost retine a todos los voluntarios para hacer
una pequefia explicacion del proyecto y, desde la UPC, se realizan varias
sesiones con los voluntarios involucrados en el proyecto para explicar
detalladamente el funcionamiento del proceso. Se explica como se deben
gestionar los beneficiarios, como se crean citas previas y mensajes, cOmo
deben recibir a las familias y, finalmente, como se valida que debe efectuarse
una entrega de alimentos.

Definir un dia y hora. Finalmente deber& decidirse una dia y hora para realizar
la prueba piloto. Conociendo cuando se prevé la préxima llegada de producto

se puede decidir con aproximadamente dos o tres dias de antelacion.
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Es importante tener claro cual es el objetivo de la prueba piloto, por ello se establecen los

siguientes cuatro puntos como fundamentales:

1.

Comprobar que se hatenido en cuenta todos los puntos necesarios para una puesta

en marcha global del producto. Es decir, mediante la prueba piloto, comprobar que

se habia contemplado todos los pasos a seguir para poder llevar a cabo el
despliegue del producto.

Comprobar la cumplimentacién de los requerimientos especificados a continuacioén:

- Creacion de un Doodle para la reserva de citas previas. Limitado a un voto por
persona y con las franjas horarias limitadas en cantidad de personas.

- Aviso a los beneficiarios de forma masiva, seleccionando la tipologia familiar y
gestionando la cantidad de beneficiarios avisados y la capacidad a entregar
para no realizar una mala gestion de las expectativas.

- Solicitud por parte de los beneficiarios de cita previa, en diay hora, y reservando
con el identificativo solicitado.

- Limitacion a usuarios dados de alta en los servicios sociales.

- Flujo de informacién y respuesta rapido. Validaciéon de que el flujo de
informacién por parte de El Rebost y la respuesta por parte de beneficiarios es
rapido.

- Gestion de recepcion y entrega de alimentos rapido. En la recepcion debe
validarse si la entrega debe ser efectuada, es decir, si el beneficiario realmente
ha sido seleccionado para la entrega de los productos, se le ha enviado un
mensaje, y ha realizado la cita previa Esta gestidn, y la posterior entrega de
alimentos, debe ser rapida.

- Proceso sencillo. Proceso que pueda ejecutar cualquier voluntario con una
formacion bésica.

Detectar posibles mejoras. Toda prueba piloto permite detectar mejoras y ajustar

valores hasta el punto éptimo. Por ejemplo, dudas como “cual es el horario 6ptimo”

o “cuantos beneficiarios pueden asistir por cada franja horaria” seran resultas

durante las pruebas piloto.

Analizar la aceptacion por parte del cliente. Como cliente consideramos tanto al

beneficiario como al voluntario, los dos entes que participaran en el proyecto. El

voluntario debe sentirse comodo y ver el proyecto como una actividad sencilla de

gestionar, y confiado para su correcto desarrollo. El beneficiario, por su lado,
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también debe entender el funcionamiento del proyecto, ajustarse a las indicaciones

y valorar positivamente las entregas de alimentos.

6.1. Primera prueba piloto

A continuacion, se detalla la primera prueba piloto, llevada a cabo la segunda semana de
marzo del 2021.

6.1.1. Preparacion

Para el desarrollo de la primera prueba piloto es necesario disponer de un teléfono mévil y un
ordenador, estos son cedidos por el Ayuntamiento de Terrassa y la Cruz Roja. También, se
debe escoger el grupo de beneficiarios, es decir, la “etiqueta” o “etiquetas” a las cuales se
mandara el mensaje, el producto y la fecha. En este sentido, el responsable de El Rebost, con
antelacién, conoce que el miércoles 17 de marzo tendra la recepcion de una gran cantidad de
“pizzas vegetarianas” y, de esta forma, puede decidir, fecha y producto. Ademas, al ser
vegetarianas escoge la etiqueta “V G1”, de vegetariano y vegano. Finalmente, la hora decidida

es la misma de apertura para la recogida de cestas mensuales.

Por otro lado, es totalmente indispensable detallar el proyecto tanto a los voluntarios, que
llevaran a cabo el proceso, como a los beneficiarios de la prueba piloto. Por ello, antes de la
primera prueba piloto, en semana 9, se realiza una reunion con el responsable del centro y
los dos voluntarios que se ofrecen a llevar a cabo el proyecto. Se explica todo el proceso
detalladamente y el procedimiento a seguir en cada punto. Ademas, se informa de que habra

un acompafiamiento continuado durante las pruebas piloto y las primeras entregas.

La explicacion del proyecto a los beneficiarios se lleva a cabo el lunes 8 y el martes 9 de
marzo en larecogida de las cestas de alimentos mensual. A aquellos beneficiarios interesados
en el proyecto se les solicita que se guarden el teléfono mévil y manden un mensaje para, de
estar forma, tener su consentimiento para participar en el proyecto. Tras la recepcion del
mensaje las voluntarias guardan el teléfono movil en el dispositivo, con el cédigo de
beneficiario tal y como definido, y mandan un video explicativo al beneficiario de como van a
recibir los mensajes y cémo deben proceder para reservar cita antes de la recogida de
alimentos. Se recogen 114 beneficiarios, los cuales seran un muestreo para la participacion

de todas las pruebas piloto, en la primera se notifica a 46 personas.
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6.1.2. Desarrollo

Con el producto escogido, y el grupo de beneficiarios también, el siguiente paso es la creacion
de un Doodle. Para ello el lunes 15 de marzo se hace una reunion, con el responsable del
centro y los dos voluntarios que llevaran a cabo el proyecto, con la finalidad de repasar todos
los procedimientos. El martes 16 el responsable, junto con un voluntario, llevan a cabo la
creacion del primer “Doodle”, sistema de citas previas, solicitando la reserva con el nombre
del beneficiario dado de alta en los servicios sociales, y el envio del mensaje de WhatsApp.
Cinco minutos después del envio del mensaje el responsable hace saber que ya hay 25
inscritos y muchas dudas. El equipo se da cuenta de que el horario de “Doodle” que aparece
no es correcto, se habia contemplado la franja horaria de “California, Estados Unidos”. Asi
pues, se debe reenviar un mensaje pidiendo disculpas y con un “Doodle” nuevo y
correctamente gestionado para la reserva de citas previas de los beneficiarios. Finalmente se

inscriben 23 personas.

Antes de larecepcién de las familias, como el procedimiento indica, debe ser impreso el listado
de beneficiarios que han reservado cita previa. Para su validacion se solicita el nombre, para
verificar que esta correctamente inscrito en el Doodle, y mostrar el mensaje enviado por parte
de El Rebost, para comprobar que efectivamente ha recibido el mensaje. Finalmente se
entrega producto vegetariano, y, por una recepcion esporadica, se entregan pifias y pan

congelado. La asistencia es de 17 beneficiarios.
6.1.3. Resultados

En primer lugar, el mensaje de WhatsApp es un aviso masivo, como requerido, a todos los
beneficiarios del grupo de vegetarianos. Ademas, se crea un “Doodle” para la reserva de citas
previas, pero no se consigue limitar a un voto por persona, pues al ser una herramienta que
no esta vinculada a ninguna cuenta si se entra y se sale de la herramienta se puede ir
reservando mas veces. No son muchos los casos en los cuales ocurre y, tras hablar con los
beneficiarios, parece ser un error por no saber utilizar la herramienta correctamente. Se les

hace una explicacion de como deberia haber sido el procedimiento adecuado.

La recogida de alimentos se limita en la franja horaria del miércoles por la tarde (4:30-6:30),
la misma franja horaria en la que los beneficiaros van a buscar su cesta mensual. Ademas,

se limita a una recogida de 5 personas cada 15 minutos. Hay casos en los que no se cumple
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correctamente el horario, es decir, la franja horaria en la que se ha inscrito la familia y a la que
viene a buscar el producto no es la misma. Se detecta que mayoritariamente se realiza la
recogida en las franjas horarias centrales, las cuales también estdn masificadas con la
recogida de cestas mensuales y, por tanto, se concluye que la franja determinada no es la
Optima para la recogida de estos alimentos. En la verificacion de las familias, donde se solicita
gque se reserve con el nombre del beneficiario dado de alta, en los servicios sociales, y se
ensefie el mensaje, hay familias en las cuales un miembro ha recibido el mensaje, pero la

recogida la realiza otro miembro de la familia y, por tanto, no tiene el mensaje.

La validacion de las familias y la entrega siguen un flujo rapido y sencillo y la aceptacion por
parte del beneficiario es muy positiva, pues mayoritariamente se recoge los alimentos y, los
beneficiarios que no han podido asistir, piden disculpas y muestran una causa justificada.
Ademas, todas las entregas son muy bien recibidas y con un gran agradecimiento.

Finalmente, son muchos los beneficiarios que contestan y envian mensajes al dispositivo
movil y la entidad no quiere que sea un canal de comunicacion. Por ser la primera prueba
piloto se acepta y se dedica tiempo a contestar a los beneficiarios, pero debera eliminarse y
buscar una solucién. Como punto afiadido el Ayuntamiento de Terrassa manda un correo al

estudiante de la ETSEIB felicitando la primera prueba y la gran labor realizada.
6.1.4. Mejoras afadidas

Tras la primera prueba piloto se determina:

1. El funcionamiento de la herramienta para enviar mensajes de forma masiva es
correcto. Se envia mensajes de forma masiva e individualizada a todos los
beneficiarios con la etiqueta “vegetariano”.

La herramienta de cita previa funciona correctamente.

3. La franja horaria seleccionada para la recogida de alimentos no es éptima vy, por
ello, se decide que la proxima prueba se hara en horarios donde la densidad de
recogida sea minima, es decir, a Gltima hora de la recogida de cestas. Mafianas de
12:30 a 13h o tardes de 18 a 18:30h. Habra una unica franja para reservar en la
cual los beneficiarios podran recoger el producto.

4. El método determinado para conocer si una persona debe recibir ese producto,
porgue es beneficiariay ha recibido el mensaje, no es 6ptimo. La solucién propuesta
es la reserva de cita previa con el numero de teléfono al que ha sido enviado el

mensaje y que en su recogida se facilite este teléfono para que el centro pueda
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comprobar que efectivamente este teléfono ha recibido el mensaje y ha reservado
cita.

5. Para aquellos beneficiarios que no cumplan el horario: Si llegan pronto deberan
esperarse su turno, a menos que no haya cola, y, si llegan tarde, no podran obtener
el producto, pues el centro ya habra cerrado sus puertas.

6. Ademas, para evitar que el beneficiario use la herramienta como método para
comunicarse con ElI Rebost WhatsApp Business permite crear mensajes de
“ausencia” o “respuestas rapidas”, personalizadas y programadas, que se llevaran
a cabo cuando el proyecto esté en operativo, pues en las pruebas piloto se cede a
responder las dudas de los usuarios.

6.2. Segunda prueba piloto

Con lafinalidad de proseguir con la aplicacién de las mejoras detectadas en la primera prueba
piloto se lleva a cabo una segunda. Con la iteracién se conseguira la solucion optima del

proceso.
6.2.1. Preparacion

En la segunda prueba piloto, con la recepcion de un producto de forma inesperada, se decide
realizar la prueba el mismo dia y, de esta forma, probar cual es la respuesta de los
beneficiarios ante un aviso inmediato. El producto recibido son canelones congelados y, dado
el poco margen de tiempo para avisar a los beneficiarios, se selecciona la etiqueta “aviso
inmediato”. Por otro lado, teniendo en consideracion los aprendizajes adquiridos de la primera
prueba, la franja seleccionada es de 12:30 a 13 horas, es decir, la Gltima media hora en la que
el centro esta abierto para la entrega de cestas y, donde ya es conocido que la densidad de

beneficiarios es baja.

Ademas, en esta ocasion, para la reserva de citas previas y su posterior verificacion, se solicita
la reserva mediante el nimero de teléfono al cual se ha enviado el mensaje. Finalmente, se
solicitard mediante un mensaje de texto a los beneficiarios que no utilicen la herramienta como

medio de comunicacion con El Rebost.
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6.2.2. Desarrollo

La segunda prueba piloto se realiza en fecha de 26 de marzo del 2021. A las 10 horas del
mismo dia se informa de una entrega inmediata, donde se avisa a 97 beneficiarios. Se realiza
la creacion del Doodle vy, en el envio del mensaje, en esta ocasion, se solicita la introduccion
del numero de teléfono mavil al cual se ha enviado la notificacion en la reserva de cita previa,
y solo se ofrece un horario. Ademas, se recuerda que el teléfono desde el cual se reciben los
mensajes no es para gestiones de El Rebost y, por otro lado, se informa que no hace falta
responder si no se puede asistir a la recogida de alimentos. Aun asi, todavia no se crean

mensajes automaticos, se llevaran a cabo méas adelante.

Con dos horas y media de margen entre el mensaje y la recogida de alimentos el nimero total
de citas previas es de 13 personas. Al llegar al mostrador se solicita el nimero de teléfono
con el que se ha hecho la reserva y se verifica con el teléfono de El Rebost que efectivamente
se les ha mandado un mensaje. A los asistentes, finalmente, se les hace una entrega de dos
bandejas de canelones congelados por cada miembro de la familia y, ademas, pan congelado
y producto fresco. La asistencia es de 10 personas, dos de las cuales, sin cita previa, lo que
implica que finalmente 5 personas que habian reservado no han recogido sus alimentos, o
bien porque no han venido o por haber llegado fuera de horario. El primer beneficiario llega a
las 11 horas y se le atiende porqué la fluencia de recogida de cestas mensuales es baja en
ese momento, en caso contrario habria esperado. Dos beneficiarios mas acuden fuera de

hora, el resto en la franja horaria concertada.
6.2.3. Resultados

En la reserva del Doodle todavia hay algun beneficiario que reserva mas de una vez, como
en la prueba piloto anterior es por desconocimiento en la gestion de la aplicacién vy, tras
explicar el funcionamiento, no deberia volver a ocurrir. En cuanto a la franja horaria, la
capacidad de entrega y la gestion de expectativas, la franja horaria es adecuada, pues ya no
se encuentra una gran densidad de beneficiarios recogiendo cestas, por ser la Gltima media
hora de recogida, lo que hace la que capacidad de entrega sea buena. Ademas, el porcentaje

de entregas versus la cantidad de alimentos permiten una correcta gestion de expectativas.

En la validacion de las familias se verifica la reserva, mediante el teléfono movil y si se envié
un mensaje a ese teléfono. En todos los casos existia el mensaje, pero no en todos los casos

se habia reservado con el numero de teléfono, en algunos casos se habia reservado con el
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nombre. Se explica a los beneficiarios que deben reservar con el numero de teléfono la
préoxima vez. En dos casos existe una reserva doble por duda a haber realizado la reserva
correctamente, se les explica como pueden verificar su reserva para que no ocurra de nuevo.
Ademas, hay dos asistentes que creian haber hecho la reserva, pero no era asi, se les explica

la metodologia de reserva.

En cuanto a los mensajes al teléfono de El Rebost, tras el mensaje donde se avisa de que no
es un teléfono de gestion y no hace falta responder si no pueden asistir, solo hay un caso
donde se responde al mensaje. Igual que en la primera prueba piloto la respuesta del proyecto
es sencilla y agil. Finalmente, la aceptacion sigue siendo muy agradecida por parte de todos
los beneficiarios que asisten a la recogida.

6.2.4. Mejoras afiadidas

En esta prueba las pequefias mejoras que se detectan son de rodaje, de comprension del
proceso de este nuevo proyecto. Por un lado, los voluntarios han comprendido cual es su
misién dentro del proyecto y con practica deberan irse sintiendo cada vez mas comodos y
tranquilos. Por el otro lado, los beneficiarios irAn entendido correctamente el proceso que
deben seguir una vez han recibido el mensaje de El Rebost y quieren reservar cita previa.
También es importante conseguir una disciplina horaria, para que las recogidas se realicen

en las franjas determinadas.

En la préxima prueba piloto se validara:
1. El mensaje estandar que enviar a los beneficiarios en la recogida de alimentos
para el despliegue de la solucion
Las franjas horarias 6ptimas para la recogida de alimentos

La reserva de cita previa mediante el numero de teléfono movil del beneficiario.

Ademas, se volvera a practicar el funcionamiento con los voluntarios, y se dara por validado,
y se diseflardn unos posters explicativos del proyecto, para que todos los beneficiarios

empiecen a interesarse (figura 31).



Pag. 72 Memoria

6.3. Tercera prueba piloto

A continuacion, se detalla la dltima prueba piloto, que sera llevada a cabo para la validacion
final del proceso.

6.3.1. Preparacion

En este caso la prueba tendra una casuistica particular. Durante la semana santa el centro de
El Rebost cierra sus puertas y, en consecuencia, se encuentra con producto que, si no ofrece
antes, a la vuelta se vera desperdiciado. Se define con el responsable un horario en el que el
centro esta cerrado pero el almacén abierto y, se decide, que en esta ultima prueba participen
todos los beneficiarios de las pruebas piloto. Asi pues, se avisa a los beneficiarios mediante
el grupo de “S2”, semana 2, donde todos los participantes de la prueba piloto, por haber

recogido sus datos en esta semana, tienen esa etiqueta. Se avisa a 114 familias.
6.3.2. Desarrollo

El 29 de marzo, a las 10h, se realiza el aviso y, el 30 de marzo las entregas. Estas son con
reserva de una Unica franja horaria, entre las 12 y las 13 horas. El producto que se comunica
son canelones, pero finalmente se entrega: canelones, pasta fresca y hummus. Como en la
segunda prueba piloto, en el mensaje, se solicita la introduccién del nimero de teléfono movil
en la reserva y, ademas, se recuerda gue el teléfono desde el cual se reciben los mensajes
no es para gestiones de El Rebost. Por otro lado, se informa que no hace falta responder si
no se puede asistir a la recogida de alimentos. Con margen de un dia para realizar las reservas

el nimero de citas previas es de 27 personas y la asistencia de 18 personas.
6.3.3. Resultados

En la reserva de citas previas el 70% introducen el teléfono movil mientas que el 30% todavia
introducen su nombre. Desde El Rebost se debera seguir trabajando para que los
beneficiarios utilicen la herramienta adecuadamente y, en caso de no utilizarla correctamente
una misma persona reiteradamente, plantear alguna penalizacion. La disciplina debe
conseguirse, tanto en coOmo se reserva cita previa, es decir, con el nimero de teléfono y no

otras opciones, como en solo reservar cita previa en una franja horaria, y no varias.

La cumplimentacion del horario reservado es del 100% por ser la Unica franja disponible y en

la cual el centro tiene sus puertas abiertas. Si la llegada de algun beneficiario es posterior a
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las 13 horas el equipo lo desconoce por no estar presentes. Hay 3 beneficiarios a los que se
le hacen la entrega de alimentos sin la reserva de cita previa. En un caso por no saber utilizar
la herramienta y, los otros dos casos, por asistir por equivocacion a la recogida de cestas
mensuales. Estos ultimos casos habian perdido su entrega mensual por desconocer en qué
fecha era. Finalmente, se realiza la entrega a 21 familias en total, muy agradecias por la
colaboracion en una semana donde los nifios no van al colegio por ser festiva y eso les supone

la necesidad de mas alimentos.

Como comentado en las mejoras afiadidas de la segunda prueba piloto faltaba validar cuatro
puntos. En primer lugar, se define un mensaje estandar para el despliegue de la solucion
(figura 34) y se valida que la reserva de cita previa mediante el numero de teléfono mévil del
beneficiario es la mejor opcion, para la posterior validacion en la llegada a El Rebost. También,
se préactica y se valida el proceso con los voluntarios. En cuanto al analisis del horario 6ptimo
se definen distintos horarios en funcién del dia de la semana y la obertura del centro y se dan
por validados.

Doodle: Canalons d'espinacs congelats

Yoodl¢ coneions aresoinacs congelas
coocle.cor Europe/Berlin
Bon dia,
Us oferim canelons d'espinacs congelats.
Recollida avui mateix al migdia. Podeu reservar hora clicant al segiient enllag: Q Only vou and REBOST can see your vote
: and comments.
Buenos dias, L LS

Os ofrecemos canelones de espinacas congelados.
Recogida hoy al mediodia. Podéis reservar clicando en el siguiente enlace:

https://doodle.com/poll/vrtec3679dgehuq3?utm_source=poll&utm_medium=link LiSt Calendar
—_— 5 "
1. Molt important! Numero teléfon/o
Places limitades
Quan reserveu, on posa nom heu d'indicar-hi el nimero de teléfon on heu rebut Enter vour name
el missatge

Es demana puntualitat

! iMuy importante! /! Mar Q
Plazas limitadas 26 12:30 PM - 1:00 PM
Cuando reservéis, dénde pone nombre tenéis que indicar el nimero de teléfono ’ g
ddnde habéis recibido el mensaje. FRI
Se ruega puntualidad.
Recordeu que aquest teléfon no serveix per altres gestions d'El Rebost. q Turn on calendar sync
Tampoc cal respondre si no es pot venir a la recollida proposada. Login first
Gracies.
Recordad que este teléfono no sirve para otras gestiones de El Rebost. Send
Tampoco hace falta contestar si no se puede venir a la recogida propuesta. Ent f et
ENter your name nrs
Figura 34: Mensaje e imagen estandar a ser enviado a los beneficiarios
Gg'n‘iﬁ
\'i"‘ 4
Ao
ETSEIB
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6.4. Despliegue de la solucidn propuesta

A partir del 1 de mayo de 2021 se llevara a cabo el despliegue definitivo del proyecto. La fecha
ha sido decidida por el responsable de El Rebost y consensuada con todos los responsables
de turno, quienes han participado en la aceptacion y mejoras del proceso durante las pruebas
piloto. En el despliegue sera importante un correcto marketing del proyecto, mediante los
posters creados, una correcta explicacion y la realizacion de flyers, pues es importante la
participacion de los beneficiarios, que entiendan el proyecto y quieran unirse. Para ello, se
realizara un ultimo analisis de toda la documentacion necesaria, a ofrecer a los beneficiarios
y voluntarios, por ejemplo, se modificara el flyer (figura 31). Este ha sido entregado a los
beneficiarios durante la prueba piloto y, actualmente, solicita la introduccién del nombre de
beneficiario en el Doodle, y para el despliegue, tras las pruebas piloto, se ha validado la
alternativa de introducir el numero de teléfono movil en vez de el nombre. También se debera
validar la documentacion creada como soporte para los voluntarios, por ejemplo, “Cémo crear
un Doodle” (figura 35), o crear nueva documentacion que pueda servir de ayuda, por ejemplo,

“Cdémo gestionar las etiquetas de los beneficiarios”.

Por otro lado, se realizaran formaciones a mas voluntarios, algunos deberan ser informados
y otros formados, para que, a falta de algin miembro del proyecto, otro pueda suplir su
posicion de forma agil y rapida. Se solicitara colaboracién a los responsables de turno y se
solicitara algun voluntario para ser formado en el proyecto. Finalmente, deberéa tenerse en
consideracion, en todo momento durante el proyect,o la cantidad de producto disponible y
avisar a las familias teniéndolo en cuenta, para evitar que una familia pueda quedarse sin
producto o sin capacidad de reserva de cita previa. De la misma forma, sera importante no
saturar al centro con la gestion de un nimero demasiado elevado de familias por franja

horaria.

Finalmente, como contemplado durante las pruebas piloto, la participacion de beneficiarios
que han asistido a la recogida de alimentos, versus los que han sido notificados, no es superior
al 35% vy, por ello, es importante, tanto potenciar el proyecto, como llevar un correcto
seguimiento de este, para conocer si hay variaciones de comportamiento entre diferentes
perfiles de usuario, y a qué cantidad de personas se debe notificar para conseguir la entrega

de todo el producto.
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Cémo crear un Doodle: ] , - )
4. Es muy importante que selecciones las 3 siguientes opciones
- « Limitar el nimero de votos por opcién cacin encuesia
1. Introduce el usuario y la contrasefia +  Limitar a un solo voto por participante
+ Encuesta oculta

USUARWJE%RE@.E’EE&&@MM. - ¥

CONTRASENA: 2020rebost - ¥

2. Afade un motivo y, si lo deseas, una ubicacién y una o 4

nota Doode o ¥

(-}
il
==
R 5. Selecciona “este enlace” para que te aparezca el enlace a
compartir con los beneficiarios
=
¥
3. Selecciona las posibles opciones que deseas que
escojan los beneficiarios
= 5. Ya puedes avisar a los beneficiarios
asm
=a
Figura 35: Como crear un Doodle
BG'P‘) 3
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7. Valoracion financiera del proyecto

El impacto econdmico de este proyecto tiene en cuenta tanto los gastos en aspectos de

recursos humanos, como los de la oficina y los propios del proyecto. Se desarrolla en los

siguientes conceptos:

CONCEPTO UNIDADES COSTE UNITARIO | COSTE TOTAL
Horas de consultor | 76 horas 15,219 €/ hora 1.156,64 €
Horas de analista 152 horas 17,519 €/ hora 2.662,88 €
Horas de Project | 192 horas 19,906 €/ hora 3.821,95€
manager
Horas de direccién | 42 horas 29,927 €/ hora 1.256,93 €
Herramienta de | 1 unidad Gratuito Gratuito
comunicacioéon
Herramienta de | 1 unidad Doodle Gratuito Gratuito
reserva de citas

. 1 unidad de Gmail Gratuito Gratuito
previas
Maquinaria 1 unidad de PC 500€ 500 €
(ordenador y

. . , . 1 unidad de movil 300€ 300€
dispositivo mévil)
Instalaciones de | 1 unidad 350 €/mes 2.800 €
oficina, luz, wifi,
etc.
Desplazamientos 47 unidades 0,44€/km * 40 km 827,2€
Beneficio industrial 1.998,84€
(15%)
Total 15.324,44
oo
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IVA (21%) 3.218,13€

TOTAL CON IVA 18.542,57 €

Tabla 5: Desarrollo econémico de los distintos conceptos asociados al proyecto

Como se puede apreciar en la tabla 5 existen costes asociados a las horas trabajadas. No
todas las tareas requieren de las mismas capacidades para su ejecucion y, por ello, han sido
diferenciadas. Las horas de consultor refieren a las horas dedicadas en el centro, recogiendo
datos y hablando con el personal para entender los procesos. Las horas de analista son las
dedicadas a plantear la optimizacién de procesos y las de Project manager las de toma de
decisiones estratégicas. También se contemplan las horas de direccion, por parte del
departamento de ingenieria mecanica de la UPC. Las horas de dedicacion de los voluntarios
y responsables del centro no han sido contempladas por ser un servicio que se ofrece a El
Rebost.

En cuanto al impacto por maquinaria se ha considerado un precio medio de un ordenador y
un teléfono movil estdndar en Espafia. Por otro lado, el coste relacionado con la ubicacion a
trabajar, y sus gastos asociados, han sido los del alquiler durante 8 meses de un Coworking
en Barcelona. También se ha considerado el desplazamiento hasta el centro. Finalmente, a
pesar de ser el coste total de aproximadamente 18.500 €, el coste real sera nulo, por ser un

proyecto universitario y de caracter voluntario.
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8. Impacto social

En esta sociedad son muchas las familias a las que les cuesta llegar a final de mes, poder
tener una vivienda digna, una alimentacion equilibrada o, en algunos casos, una educacion
adecuada. A veces, se percibe la pobreza lejos, y hay ciudadanos capaces de viajar a miles
de kilbmetros para ayudar, pero no siempre hace falta viajar pues, muy cerca hay familias que

también requieren de colaboracion.

Por otro lado, el desperdicio de alimentos nacional, segtn el gobierno de Espaia © , es de
7,7 millones de toneladas anualmente. A nivel mundial se desaprovechan mas de 1.300
millones de toneladas, es decir, un tercio de la produccién mundial, y 89 millones de toneladas
corresponden a la Unién Europea. Asi pues, es totalmente necesario mentalizar a todos los
ciudadanos, asi como supermercados y restauracion, de la importancia de llevar un mejor

control para evitar al maximo el desperdicio de alimentos.

Este proyecto, enfocado a la busqueda activa de posibles soluciones a problemas existentes
en centros de alimentacién solidarios, tiene un importante impacto social, pues, ademas de
desarrollar un proceso por el cual se evita el desperdicio de alimentos, colabora con familias
gque necesitan de esos productos para acabar el mes con una dieta equilibrada y de calidad.
Por otro lado, es un proyecto desarrollado en el mayor centro de entrega de alimentos de
Terrassa, pero con un proceso al alcance de todas las entidades que reparten productos

alimenticios a nivel nacional, pues, es la mayor problematica, y comudn en todos los centros.
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9. Planificacion

En el desarrollo del proyecto global se sigue una metodologia de planificacion basada en
Sprint, con la finalidad de motivar a todo el equipo a tener cada dos o tres semanas
entregables para avanzar en el proyecto. Para el seguimiento y refinamiento de las actividades
gue se realizaban en cada sprint se acudia cada miércoles a El Rebost donde, ademas de

avanzar, se hacia un pequefio estatus o punto de situacion con el responsable del centro.

En el desarrollo de la solucion propuesta, a la problemética con mayor peso en el centro, se
sigui6 trabajando por Sprint y se inicié una metodologia agile pues, tal y como se puede ver,
hay varias pruebas piloto que permiten la iteracion de la solucién con la finalidad de ir
desarrollando pequefias mejoras hasta encontrar la soluciéon Optima. A continuacion, se
adjunta la planificacién que se ha seguido desde el inicio del proyecto, en semana 30, julio del

2020, hasta su finalizacién, momento en el que se expondra el trabajo realizado (figura 36).

JUL. |AGOS.|SEPT.

primeros contactos con el
Rebost

primera visita al Rebost

Andlisis y definicion del
proyecto

Contextualizacion

Andlisis de la gestion actual del
producto
Andlisis de las necesidades
existentes
Anélisis de las propuestas de
mejora
Propuesta de mejora validada
por El Rebost
Colaboracién por parte del
ajuntamiento de Terrassa
Estudio de la solucién
propuesta
Andlisis de implementacién de
la solucién propuesta

Preparacion prueba piloto

Prueba piloto

Aceptacion por parte de la
entidad y los usuarios

Instalacién de la solucion

Memoria

Depésito de la memoria

Preparar defensa

Defensa

vacaciones

Figura 36: Planificacion del proyecto detallada por semanas
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Conclusiones

El Rebost es una entidad social y solidaria cuya funcién principal es la entrega de alimentos
a familias que, a través de los servicios sociales, son direccionadas a la entidad, gestionada
por la Cruz Roja. Como cualquier empresa requiere de analisis de procesos y mejora continua
y este ha sido el objetivo del proyecto. Se ha realizado un analisis de los distintos flujos, tanto
internos como externos, que tiene la entidad, y de las potenciales mejoras del centro. Este
desarrollo se ha llevado a cabo mediante la participacion en las distintas tareas de las que se
compone el centro y que desarrollan los voluntariados, y a través de conversaciones y

entrevistas con colaboradores y trabajadores.

Se ha proporcionado una solucion general a todas las problematicas detectadas. Entre ellas,
se ha valorado como la principal, y ademas comun para muchas otras entidades, el reto de
dar salida de forma eficiente a un producto que se recibe en gran cantidad y con fecha de
consumo preferente cercana. Ademas, este producto puede ser comin o puede tener
caracteristicas especiales, por lo que debe ser destinado a familias concretas, dificultando

mas su distribucion.

La solucién disefiada para esta problematica pretende ser sencilla, econémica y al alcance
de todos los beneficiarios. Después de analizar distintas opciones, se escoge una herramienta
de comunicacion individualizada y masiva, WhasApp Business, y una herramienta de gestion
de citas previas, Doodle, como las mas adecuadas para el proyecto. A pesar de que tras
encuestas se llega al 60% de los beneficiarios, desde el centro se valora como la mejor opcion,
y el Ayuntamiento de Terrassa lo apoya. La solucidn se basa en el aviso por parte de El Rebost
del producto recibido, en un mensaje masivo, por un aplicativo movil, a un grupo especifico
de beneficiarios, y la reserva, por parte del beneficiario, para su recogida, cita previa mediante

una aplicativo online.

La solucién se ha implementado tras la realizacion de tres pruebas piloto bajo distintos
condicionantes (producto distribuido, franja horaria de recogida, mensaje de aviso, usuarios
contactados) para detectar flaquezas y mejorar la solucion final. De todas formas, se seguira
colaborando con la entidad una vez finalizado el proyecto final de master. Ademas, el proyecto
busca conseguir nuevos retos, mejorando el proceso y llevandolo a nivel nacional, pues de
momento ya se esta solicitando desde el Ayuntamiento de Terrassa y la Cambra de Comerg

la difusiéon de la solucion.
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